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A continuación, se propone en la presente tesis la gestión y desarrollo de un módulo del 
proceso de rentas adelantadas en el sistema CRM, en el cual se realizará la configuración de la 
matriz de renta adelantada, control en la facturación y la devolución a los clientes en cada ciclo 
de facturación. 
Para esto, se adoptó las prácticas descritas en el PMBOK® 6ª para gestionar el inicio, 
planificación, ejecución, control y seguimiento, así como el cierre para la gestión de la solución 
propuesta.  
Así mismo, para entender los procesos internos de las empresas del sector de 
telecomunicaciones, en especial las rentas y facturación utilizaremos el marco de procesos que 
propone eTOM para este tipo de compañías. Además, aplicaremos un enfoque de arquitectura 
empresarial basado en las buenas prácticas que propone TOGAF, para alinear las diferentes 
arquitecturas relacionadas con tecnologías de la información al modelo de negocio de la 
empresa. En este orden, para el análisis y diseño del módulo se eligió la metodología RUP. 
Finalmente, aplicaremos el conjunto de buenas prácticas de ITIL para las operaciones del 
servicio del módulo, donde una vez implementado, se espera optimizar el proceso de ventas de 
servicios y equipos para personas jurídicas. De igual forma, se espera que el sistema CRM 
realice ventas con promociones en planes de equipos de gama media y alta con el objetivo de 
generar más alternativas de venta por rentas adelantadas.  
Propósito 
La presente tesis pretende describir el análisis del entorno en el cual se desenvuelve la 
empresa TELECOM, la problemática que tiene para seguir compitiendo en el mercado, el 
análisis y diseño para la implementación del módulo del proceso de matriz rentas adelantadas, 
utilizando buenas prácticas, metodologías y herramientas de gestión y relacionados a la 











Contexto del Negocio  
La propuesta de valor de la empresa es ofrecer productos y servicios de calidad  a 
personas naturales y jurídicas del Perú, a través de sus diferentes canales de venta y 
distribución,  considera como procesos clave la venta de productos y servicios, la facturación 
y la innovación de sus servicios, como recursos clave considera el capital humano, las 
tecnologías de información y el conocimiento que cuenta sobre el negocio. 
Ámbito del Sistema de Información  
Actualmente, existe un sistema denominado "CRM Portal" el cual no contempla una 
solución que automatiza los depósitos de renta adelantada, por ello, el módulo abarca desde la 
elaboración y mantenimiento de las ventas por rentas adelantadas, hasta la generación de 
reportes de ventas y pagos; alertando de manera temprana las posibles inconsistencias y errores, 
con el objetivo de asegurar su pronta solución, supervisando el proceso completo hasta que éste 
haya sido resuelto. 
Es importante resaltar la importancia de la generación de los montos por cobrar o 










1.1 Planteamiento del problema 
Hoy en día, el desarrollo de software afronta retos  en la industria de las 
telecomunicaciones debido al surgimiento constante de nuevas tecnologías, servicios e 
infraestructura. Durante la etapa inicial de la implementación del módulo ocurren situaciones 
desconocidas que no pueden llegar a ser identificadas o comprendidas en su totalidad. En 
consecuencia, aparecen problemas en el desarrollo que son difíciles de predecir.  
En este orden, las operaciones de la empresa de telecomunicaciones necesitan ser 
restructuradas, reorganizadas y optimizadas para que sean más flexibles mejorando la calidad 
de los servicios del proceso de rentas adelantas para lograr nuevos lanzamientos de productos 
y servicios. 
Por tanto, la selección de la metodología RUP y el conjunto de enfoques TOGAF, 
ETOM, PMBOK® 6ª e ITIL  para implementación del módulo desarrollada en ésta tesis, es 
una respuesta a las demandas de los clientes y personal administrativo de información 
comercial de la empresa  TELECOM, la cual requiere más participación de mercado y asegurar 
el desarrollo sostenido de la empresa con nuevas estructuras en el ambiente de desarrollo 
tecnológico. 
Finalmente, se puede mencionar que en el Perú las empresas de la industria de 
telecomunicaciones están constantemente innovando sus procesos, optimizando sus modelos 
de negocios y así poder captar el mayor número de clientes.  
De esta forma, la participación en el mercado ha aumentado debido al uso de las 
tecnologías de la información, ya que logró una expansión de la telefonía móvil (16.5%) con 
la incorporación al mercado de un mayor número de empresas operadoras, mayor 
competitividad entre éstas y el incremento del tráfico de llamadas de tipo local y de larga 
distancia. Además, el servicio de internet aumentó 18.1% por el mayor servicio brindado a 
hogares, empresas e internet móvil. La transmisión de datos y otros servicios de 
telecomunicación se sustentó en servicios de interconexión y envíos de mensajes de texto y 
multimedia. Por tanto, se puede decir que la expansión de las telecomunicaciones se debe al 




cobertura a nivel nacional, especialmente en zonas rurales del país, así como la preferencia de 
los usuarios en acceder a la portabilidad numérica en líneas pre-pago y post-pago.  
En el periodo de 2011 se presentó la necesidad de implementar nuevas estrategias de 
venta ante el incremento de los competidores por ello se crea la ventas de RA (Renta 
Adelantada). El nuevo tipo de facturación crediticia asociado al incremento de ventas de 
móviles y accesorios en un 60% en los años del 2014 al 2017 en Perú hace que la atención de 
la gestión del proceso de RA tenga que atender 550000 ventas aproximadamente por año a 
nivel nacional y gestionadas por 20 personas atendiendo diferentes solicitudes por punto de 
venta. 
Los problemas que afectan a la empresa TELECOM  son de diversa índole en todas sus 
áreas. 
 Causas del problema: 
o Personal:  
- Pocos usuarios expertos en el proceso de RA en cada punto de venta. 
- Mal registro de RA. 
- Demora de atención de incidencias de RA. 
- Desconocimiento del sector TELECOM. 
o Maquina: 
- No existe la funcionalidad de vender kits completos. 
- No se puede evaluar a personas jurídicas 
- La funcionalidad inactiva de devolución en el 6to y 5to mes. 
o Entorno: 
- Dependencia del servicio de evaluación crediticia por Equifax 
- Desaceleración económica del país. 
- Fiscalización de ventas por Osiptel 
o Material: 
- SIM’S y equipos con estados desactualizado. 
- Equipos de gama alta con largo tiempo de almacenamiento. 
o Método: 
- No se usa una metodología TELECOM 
- Toma de decisiones tardía 






- Control de ventas de RA de manera manuela en Excel 
- Inspección errada de ratios de RA. 
 
Tabla 1: Problemas de TELECOM según porcentajes 
 
 
Ilustración 1: Tiempo Promedio de facturación de otros Operadores de 






Grafico 1: Tiempo promedio de facturación 
Fuente: Osiptel. 
 
En el respectivo grafico se muestra el tiempo promedio de facturación de otros 
operadores del rubro de telecomunicaciones  teniendo en cuenta los siguientes indicadores en 
el cual miden el rendimiento de cada una: 
- Tiempo promedio de la gestión de la claridad de la información contenida en la 
factura. 
- Tiempo promedio de la oportunidad en el recibo de la factura para el pago. 
- Tiempo promedio del aseguramiento del detalle de la información contenida en la 
factura. 
- Tiempo promedio del aseguramiento y validación de la información y de los valores 
cobrados. 
En el cual  la empresa no cuenta con un módulo de Rentas Adelantadas, para ello se toma 
en cuenta el tiempo de promedio de facturación de otros operadores que cuentan con el servicio 
de Rentas Adelantadas en el cual es importante tener en cuenta antes de implementar el servicio 




1.2 Definición de los objetivos 
1.2.1 Objetivo general: 
Implementar un sistema de información que soporte el proceso de negocio de rentas 
adelantadas y que ayude a generar mayores márgenes de ganancia a la empresa. 
 
1.2.2 Objetivos específicos: 
 Definir los pasos para el desarrollo e implementación del módulo de rentas adelantadas. 
 Definir las fases del modelo de negocios de telecomunicaciones. 
 Identificar las herramientas de la metodología RUP, los marcos de referencia (TOGAF, 
eTOM) y el conjunto de buenas prácticas (PMBOK® 6ª, ITIL) en empresas del sector 
TELECOM. 
 Se utilizara como referencia  la Norma Técnica Peruana ISO/IEC 12207 en los 
proyectos de desarrollo de TI. 
 Elaborar una vista arquitectónica para definir las mejores clases de tecnologías 
necesarias para proveer un ambiente para las aplicaciones que manejan los datos. 
1.2.3 Objetivo estratégicos de la Empresa 
En el Perú y en el mundo en los últimos años ha venido creciendo la tecnología, la 
búsqueda de información, la conexión entre muchas personas a través de las redes sociales y el 
internet; todo esto producto de la globalización.  
Por esta razón, el objetivo de la empresa se basa en contribuir a masificar el acceso a las 
redes y servicios de telecomunicaciones a través de la política de acceso universal permitiendo 
extender de manera equitativa el uso y la aplicación de las Tecnologías de Información y 
Comunicación. 
Debido a  su creciente demanda en los últimos años desde 2014 y 2017 y estar a la 
vanguardia como lo realizan otras operadoras. 
1.2.3.1 Misión de la Empresa 
“Dar un servicio de calidad en telecomunicaciones, altos estándares de responsabilidad 
en la gestión social y nuestro compromiso con clientes a nivel nacional.” 
1.2.3.2 Visión de la Empresa 
 “Ser líderes en el sector empresarial de telecomunicaciones y contar con el favoritismo 
de los clientes a nivel mundial. Una empresa con el mejor modelo empresarial de 




1.2.4 Objetivos específicos de la Empresa 
a) Aumentar las ventas por rentas adelantadas en un 40% respecto a 
los años (2015, 2016 y 2017). 
Incrementar las ventas de nuestras promociones por rentas adelantadas con la 
captación de clientes corporativos en adquirir el servicio por RA. 
b) Lograr la fidelización de los nuevos clientes otorgando beneficios de 
datos móviles en las bolsas de campañas de rentas adelantadas. 
Incrementar el incentivo de promociones de datos móviles para retener a los 
clientes nuevos y lograr la fidelización con buenas referencias sobre el servicio de 
rentas adelantadas. 
c) Amentar la productividad de TI en un 50% 
Aumentar la participación en el mercado de outsourcing de TI para una mayor 
productividad de los gestionadores y analistas de la empresa del sector TELECOM. 
d) Amentar la productividad de ventas por rentas adelantas en un 60% 
Implementar un módulo en el sistema CRM  el cual realice el proceso de  RA en 


















Ilustración 2: Organigrama de la empresa TELECOM 
Fuente: Empresa Telecom 
 
1.2.5 Objetivos del Proceso de Módulo de Rentas Adelantadas 
- Desarrollar el nuevo proceso de venta de rentas adelantadas para clientes 
empresariales: Se busca que Equifax realice evaluaciones a clientes empresariales dentro 
del módulo de venta por rentas adelantadas.  
- Registro de RA (Renta Adelantada) en el CRM PORTAL. 
- Identificación de Rentas Adelantadas pagadas  en el aplicativo CRM PORTAL 
- Consulta de RA, monto original, aplicaciones parciales, saldos pendientes de 
aplicar; así como las fechas de las transacciones. Se debe considerar la actualización de los 
montos en línea para efectos de postventa. 
- Aplicación de las Rentas adelantadas de acuerdo a los escenarios de devolución: 
Generación de OCC en tiempo Billings con el objetivo de tener control cuanto se le tiene 
que devolver a cada cliente según su ciclo de facturación 




- Se debe incluir en el alcance del proyecto desde la pre evaluación /compra de 
un producto con RA, incluyendo las marcas RA, la orden de pago RA y la carga correcta 
en los sistemas para identificar y aplicar.  
1.3 Justificación:  
Es importante destacar que la implementación de esta metodología sirve para el servicio 
comercial y de ventas. 
Los problemas que afectan a la empresa TELECOM  son de diversa índole, para una 
comprensión integral podemos clasificarlos en: personal, entorno, máquina, material, método 
y medida. 
Procesos: 
- Los procesos claves (Registro de R.A. en el CRM portal) no están automatizados en el 
servicio de R.A., lo que dificulta el análisis del proceso de ventas y facturación de RA. 
- Procesos de ventas manuales para personas jurídicas ocasionando, demora en la 
evaluación crediticia por más de 10 minutos, generando malestar en los clientes. 
- Lo más crítico se encuentra en el  proceso de  facturación debido a que se registra 
manualmente los pagos de la venta por R.A y no se tiene un control de la devolución al 










A continuación describiremos los antecedentes relacionadas al proceso de rentas 
adelantadas que se dieron en la empresa del sector TELECOM: 
2.1.1 Empresa de telecomunicaciones TELECOM:  
Fue fundada el 31 de enero de 1999 como Sociedad Anónima Mixta, con la finalidad de 
“Desarrollar las telecomunicaciones en todas sus modalidades y formas en el territorio 
nacional”. 
Así bien, la Ley de Telecomunicaciones (Ley N° 1632 del 5 de Julio de 1995) acordó a 
TELECOM un monopolio durante cinco años sobre los servicios de telefonía de larga distancia 
nacional e internacional. Telecom Italia, por su lado, se comprometió a implementar un plan 
de inversión, y a cumplir con las metas de expansión y calidad definidas por la ley y por el 
contrato de concesión. 
En este nuevo marco, la inversión del Estado y la rentabilidad de la empresa permiten 
asegurar un acceso equitativo a las telecomunicaciones - derecho humano fundamental - y el 
despliegue de nuevos servicios, vectores de desarrollo económico y de soberanía nacional. 
Por tanto, la presentación oficial del plan comercial de TELECOM, con su oferta 
disruptiva en la implementación de ofertas para acceder a los usuarios a equipos de gama media 
alta, por medio de rentas adelantadas. Esto dinamizó la competencia pues, motivó a los 
principales operadores, a replantear su oferta comercial con mayores beneficios para los 
usuarios, ya que anteriormente los operadores condicionaban al cliente, según su evaluación 
crediticia a una limitada variación de equipos. De esta forma, teniendo en cuenta el crecimiento 
que ha reportado TELECOM entre agosto del 2015, cuando inició sus operaciones en el Perú, 
pasó del 5,5% de participación del mercado al 10%, viéndose reflejado el incremento del 166% 
en ventas, 66% en usuarios y 52% en facturación.  
En este orden, se toma también como antecedente referencial la tesis con título “Diseño 
de una red telefónica IP con software libre para el Hospital Vitarte”, elaborado por 
Vázquez G. Héctor (2014); donde se traza como meta el diseño de infraestructura de la 




éstos, permitiendo además una administración centralizada, flexibilidad, disponibilidad en la 
comunicación y facilidad de transporte de líneas telefónicas, entre otros. 
De igual forma, la tesis con título “Mejora de proceso software en una pequeña 
organización desarrolladora de software: Caso ProCal-ProSer Lim.Epsilon – 1er Ciclo”, 
elaborado por Díaz P. Gustavo A. (2015); en el cual establece la mejora de procesos en base a 
la adopción de un modelo como el que se presenta en la serie ISO/IEC 29110 para las 
organizaciones que desarrollan software, bajo el esquema de pruebas controladas dentro del 
marco del proyecto ProCal-PorSer. 
2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Arquitectura Empresarial: TOGAF 
El esquema de Arquitectura del Open Group, en 1995 se presentó  la primera versión 
basándose en el Marco de Referencia de Arquitectura Técnica para la Gestión de la Información 
del Ministerio de Defensa Estadounidense. En la última versión de TOGAF 9 aborda las 
necesidades del negocio y se puede utilizar en el sector de telecomunicaciones entre otras 




Ilustración 3: Lista de Framework de AE 





Togaf se compone de 10 fases donde la gestión de requerimientos interactúa con las 
demás. La metodología provee y necesita mucha documentación, por tal motivo se puede 
aprovechar la reusabilidad de la misma. 
 
 
Ilustración 4: Ciclo del desarrollo del Architecture Development Method (ADM) 
                                         Fuente: TOGAF 9.1 ADM ciclo (The Open Group, 2011) 
Fase A: Preliminar 
Es una de las más críticas puestos que es donde se prepara y se inician las actividades en todo 
el proceso. Acá se entienden los entornos del negocio y se establece los principios y la 
estructura de gobierno. 












Fase B: Arquitectura del Negocio 
Muestra como la organización conoce sus objetivos del negocio. Se establece la relación de 
los procesos entre sí, los principios de gobierno, diseño y evolución. Intervienen las funciones 
del negocio, servicios del negocio, procesos del negocio, roles del negocio y los objetivos del 
negocio. Dispone de 8 pasos 
 Seleccionar modelos de referencia, puntos de vista y herramientas 
 Definición de la descripción de la arquitectura base 
 Definición de la descripción de la arquitectura objetivo 
 Ejecutar análisis de brechas 
 Definir la trayectoria candidata para componentes 
 Revisión formal de las conductas de los stakeholders 
 Finalizar la arquitectura 
 Crear el documento que define la arquitectura 
 
Fase C: Arquitecturas de los sistemas de información 
El objetivo que se persigue con los sistemas de información en las empresas es automatizar la 
empresa. Si se logra que los SI resuelvan la automatización de la empresa entonces se podría 
escalar a los llamados sistemas de conocimiento. 
Qué va primero, datos o aplicaciones? no importa desde que los dos modelos esten 
balanceados. Se debe hacer un proceso de iteración entre ambos para tener los modelos 
balanceados. La forma más ordenada de llegar a un mejor balanceo es partiendo de un 
enfoque orientado a procesos (yéndome a las app, a los problemas mismos). 
Fase D: Arquitectura tecnológica 
Se tiene la tecnología misma sobre la que se van a implementar las soluciones como: 
hardware, protocolos, software, sistemas de soporte para desarrollar los SI, tecnología de 
comunicaciones. 
Diagramas de la tecnología que en un momento dado se quiere para la implementación. 
Fase E: Oportunidades y soluciones 
 Hacer el plan de implementación, especificar cómo se van a implementar esas soluciones. 
 Escoger o hacer el inventario de todos los proyectos que necesito tener para lo que voy a 
hacer. 
 Determinar si se va a pasar de un punto A a un punto B de modo incremental o de un solo 
paso. 
Decidir sobre el enfoque: 
1.  Hacerlo o Comprarlo o Re-usarlo. 
2. Proceso de tercerización (que se contrata y que no). 
3. Mirar si en el mercado existen soluciones que yo pueda comprar (COTS    Commercial off 
the shelf). 
4. Mirar soluciones híbridas (compra una solución global y una local, aunque no es la mejor 
solución). 
5. Open Source: Comprar cajas negras o blancas. 




 La nube o no la nube. 
 Priorización (el orden en que se van a hacer las cosas, cómo se van a afrontar esos proyectos). 
 Cumplimiento (cumplimientos regulatorios). 
 
 
Fase G: Gobernanza de la implementación 
 Se busca que todo el proceso de implementación que se estableció, no pierda el rumbo, que 
todo esté ligado a obtener los objetivos, que conserve el rumbo hacia el objetivo planteado. 
 Verificar que los contratos estén bien elaborados y pensados en el sentido de que están 
orientados a alcanzar los objetivos planteados. 
 Garantizar que lo que se está haciendo cumpla especificaciones, normas, políticas, 
directrices. 
 Garantizar que todo lo que se está haciendo le está agregando valor a la organización. 
Ventaja de la gobernanza: Da una visión global de toda la problemática 
Fase H: Gestión del Cambio 
 Proveer un continuo monitoreo y un proceso de gestión de cambio. 
 Asegurarse que los cambios a la arquitectura son gestionados de una manera cohesiva. 
 Monitorear el negocio y la capacidad de gestión. 




Para la presente Tesis se desarrollara las siguientes fases de la arquitectura TOGAF: 
a) Arquitectura de Negocio. 
b) Arquitectura de Sistemas de Información. 














2.2.2 Proceso de negocio ETOM: 
El eTOM no es un modelo de negocios sino un marco de operaciones que debe formar 
parte del modelo de negocios de una empresa de servicios de telecomunicaciones. El eTOM, 
como se dijo anteriormente, describe todos los procesos requeridos por un proveedor de 
servicios de telecomunicaciones y los analiza a través de diferentes niveles de detalles acorde 
a su significado y prioridad para el negocio. 
Agrupación de Procesos Operacionales de nivel cero  
 
El eTOM de nivel cero puede ser visto como un conjunto de grandes áreas de procesos que 
abarcan, a groso modo, las funciones más generales de un proveedor de servicios de 
telecomunicaciones.  
Estas tres grandes áreas de procesos son:  
 
• Área de Procesos de Operaciones. Abarca el núcleo de la gestión operacional. En ella se 
incluyen todos aquellos procesos que soportan las operaciones de la red y la gestión de 
relaciones con los usuarios.  
 
• Área de Procesos de Estrategia, Infraestructura y Productos. Engloba los procesos 
necesarios para el desarrollo de las estrategias dentro de una empresa; el planeamiento, 
desarrollo y gestión de las infraestructuras/productos y el desarrollo y gestión de la cadena de 
suministro.  
 
• Área de Procesos de Gestión Empresarial. Enfocada en la gestión corporativa o de soporte 
del negocio. Incluye los procesos básicos para operar cualquier tipo de negocio. La misma está 
enfocada en los niveles empresariales, sus metas y objetivos, en tanto que habilita interfaces 
con casi todos los procesos de la empresa, ya sean operacionales, estratégicos, de 






Ilustración 5: Nivel 2 eTOM 
                                    Fuente: TM Forum - Frameworx release 
 
Agrupación de Procesos eTOM de nivel uno 
La agrupación de procesos de nivel uno proporciona un determinado grado de precisiones para 
una empresa de telecomunicaciones. La integran, en primer lugar, los procesos operacionales 
de Aprovisionamiento, Aseguramiento y Facturación conjuntamente a los procesos de Soporte 
y Disponibilidad de las operaciones que los respaldan, y que se muestra en la siguiente 
ilustración.  
Marco de trabajo de los procesos de negocio del eTOM Nivel 1 
La agrupación de procesos de Aprovisionamiento es la responsable de proveer al usuario de 
los productos y servicios que soliciten. Convierte las necesidades del usuario (personal o 
corporativo) en soluciones, las cuales deben ser entregadas según las características del 
portafolio de productos del operador. Estos procesos deben, entre otras cosas, informar al 
usuario acerca del estado de su solicitud y asegurar el aprovisionamiento a tiempo y en forma 





Ilustración 6: Marco de trabajo de los procesos de negocio del eTOM nivel 1 
Fuente: TM Forum - Frameworx release 
 
Estructura Conceptual 
Dentro de la misma Área funcional, en la presente tesis la empresa TELECOM 
desarrollara el nivel 2 de ETOM enfocados en las operaciones de: Soporte, Solicitudes, 






Ilustración 7: Marco de trabajo de los procesos de negocio del eTOM Nivel 2 
 
Fuente: TM Forum - Frameworx release 
 
 
De acuerdo a la ilustración se muestran los siguientes beneficios por usar eTOM: 
 Realizar la dinámica eTOM 
 Definir un estándar para los procesos funcionales del negocio. 
 Evaluar la triple restricción dentro de la empresa de Telecom del proceso de      
rentas adelantadas. 
 Tener una estructura base para documentos RFP(Solicitud de propuesta). 
 Documentar aplicaciones de manera efectiva 
 Catalogar funcionalidades 











2.2.3 Fundamento teórico del  PMI: 
El Project Management Institute (PMI) es una de las asociaciones profesionales de 
miembros más grandes del mundo que cuenta con medio millón de miembros e individuos 
titulares de sus certificaciones en 180 países. Es una organización sin fines de lucro que avanza 
la profesión de la dirección de proyectos a través de estándares y certificaciones reconocidas 
mundialmente, a través de comunidades de colaboración, de un extenso programa de 
investigación y de oportunidades de desarrollo profesional. 
2.2.3.1 Programa y Portafolio 
Un programa es un grupo de proyectos que están relacionados entre sí. Gestionar un 
programa reduce el riesgo, y mejora la gestión, cosa que no podría ser lograda si es que los 
proyectos no fuesen gestionados como parte de un programa. Un programa incluye más que 
el trabajo requerido para completar cada proyecto individual en el programa. También incluye 
esfuerzos como la coordinación del Program Manager con las actividades de la gerencia. 
 Áreas de Conocimiento 
Representan un conjunto completo de conceptos, términos y actividades que 
conforman un ámbito profesional, un ámbito de la dirección de proyectos o un área de 
especialización. 
Las diez áreas de conocimiento se utilizan en la mayoría de los proyectos. 
Las 10 Áreas de Conocimiento se integran con los 5 Grupos de Procesos y forman 49 
procesos. Para lo cual se utilizara la versión 6 del PMI. 
 Procesos: 
1. Análisis de viabilidad del proyecto 
Es la fase inicial de cualquier proyecto y su objetivo es analizar si la empresa debe o no 
embarcarse en dicho proyecto, pues en ciertas ocasiones la empresa puede tener más problemas 
que beneficios a la hora de realizar un proyecto. 
2. Planificación detallada del trabajo a realizar 
El objetivo de esta fase es definir con el máximo detalle posible las tareas a realizar 
los recursos necesarios para llevar a buen término el proyecto. Un error de cálculo en esta fase 








La tercera fase de la gestión de proyectos es donde las empresas despliegan todo su Know 
how y donde menos problemas suelen encontrar. 
4. Seguimiento y control del trabajo 
Esta etapa, junto a la de planificación detallada, es una de las más importantes para el 
éxito del proyecto. 
5. Cierre del proyecto 
El objetivo de esta fase es institucionalizar una etapa de control para verificar que no 
quedan cabos sueltos antes de dar por cerrado el proyecto. Esta fase suele ejecutarse a través 
de un Check list o lista de control. 
 
 
Ilustración 8: Diagrama de procesos y áreas de conocimiento versión 6. 









En la presente tesis de Rentas Adelantadas se considera las varibles de costo, 
cronograma,calidad, y alcance de la solución, presupuesto, riesgos, adquisiones, 
stakeholders,la estructura de desgloce del trabajo ,para la estructura de la gestión de gerencia 
del proyecto de RA. De acuerdo al analisis de toma de desiciones se consideró que lo correcto 
para la gerencia de RA es la Guia del PMBOK® 6ª ® versión 6. 
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2.2.4 Rational Unified Process (RUP): 
RUP (Rational Unified Process) es una secuencia de pasos necesarios para el desarrollo 
y/o mantenimiento de gran cantidad de sistemas, en diferentes áreas de aplicación  diferentes 
organizaciones, diferentes medios de competencia y en proyectos de tamaños variables (desde 
el más básico al más complejo). Actualmente es propiedad de International Business Machines 
(IBM) y está basado en un enfoque disciplinado de asignación de tareas y responsabilidades 
dentro de una organización de desarrollo con la finalidad de asegurar la obtención de software.  
2.2.4.1 Fases del Modelo RUP 
RUP divide el proceso en 4 fases, dentro de las cuales se realizan varias iteraciones en 
número variable según el proyecto y en las que se hace un mayor o menor hincapié en los 
distintas actividades. 
• Inicio 
Esta fase tiene como propósito definir y acordar el alcance del proyecto con los 
patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto, proponer una visión muy 
general de la arquitectura de software y producir el plan de las fases y el de iteraciones 
posteriores. 
 Elaboración 
En la fase de elaboración se seleccionan los casos de uso que permiten definir la 
arquitectura base del sistema y se desarrollaran en esta fase, se realiza la especificación de 






El propósito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema, para ello se deben 
clarificar los requisitos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a las evaluaciones 
realizados por los usuarios y se realizan las mejoras para el proyecto. 
 Transición 
El propósito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los usuarios 
finales, ajustar los errores y defectos encontrados en las pruebas de aceptación, capacitar a 
los usuarios y proveer el soporte técnico necesario. Se debe verificar que el producto cumpla 
con las especificaciones entregadas por las personas involucradas en el proyecto. 
 
Ilustración 8.1: Flujos de trabajo. 
Fuente: Libro RUP 
Se elaborara metodología  RUP para la presente tesis  de Rentas Adelantadas teniendo 
en cuenta las 4 fases de modelo RUP para lo cual se dará mayor enfoque en los flujos de trabajo 
de procesos: 
 Modelación de Negocios. 
 Requerimientos. 


















2.2.5 Fundamentación Teórica- Itil: 
ITIL está organizada en las siguientes cinco etapas 
1. Estrategia del servicio: alinear la estrategia de TI con los objetivos y expectativas 
generales del negocio y asegurar que las decisiones resulten en valores mensurables para la 
organización. 
2. Diseño del servicio: garantizar que los servicios de TI equilibren los costos, 
funcionalidades y desempeño y que estén diseñados para cumplir los objetivo de negocio 
(asegurando que logre tanto el objetivo como el uso). 
3. Transición del servicio: asegurar que los servicio de TI nuevos, modificados y retirados 
cumplan las necesidades del negocio. Y que los cambios sean gestionados y controlados 
eficientemente, logrando el cambio en forma rápida, a bajo costo y, al mismo tiempo, 
otorgando mayor valor. 
4. Operación del servicio: asegurar que los servicios de TI sean operados en forma segura y 
confiable para dar apoyo a las necesidades de su negocio. 
5. Mejora continúa del servicio: se centra en mejorar la calidad, eficiencia y efectividad de 




Ilustración 9:  Ciclo de Vida del  Servicio  ITIL 
Fuente: Relación entre TOGAF v9.1,Cobit v5 e Itil  ed.2011. 
Recuperado de: https://advisera.com/20000academy/es/que-es-itil/ 





Ilustración 10: Funciones, procesos y sistemas del ciclo de vida ITIL 
Fuente: Libro ITIL: 
 
La implementacion de ITIL en la empresa TELECOM ayudara mucho en los siguientes 
aspectos:  
1. Un servicio mejor y más confiable: Al aplicar estándares ya probados en la organización, 
gana consistencia y calidad en la prestación de servicio de TI. Sus equipos de soporte 
pueden reducir los tiempos de inactividad y responder más rápido ante los incidentes. Y es 
más probable que usted pueda cumplir normas, obligaciones contractuales y 
requerimientos normativos en toda la empresa TELECOM. 
2. Clientes más conformes: ITIL le ayuda a centrarse en las necesidades de sus clientes y en 
la experiencia general del usuario acerca de su infraestructura de TI más que en enfocarse 
en temas de tecnología. Esto genera mejores relaciones con los clientes internos y 
externos. 
3. Todo el mundo habla el mismo idioma: Dentro de la organización es fundamental que 




colegas sabrán que usted no quiere decir “tema”, “problema” o algo totalmente diferente. 
Esto asegura claridad en la comunicación y en la correcta asignación de prioridades. 
4. Ahorro financiero: Conozca y gestione los gastos en TI para planificar mejor sus finanzas 
y disminuir el costo de soporte para TI. Sea más eficiente con sus recursos siguiendo 
estándares de mejores prácticas y procesos más simples. 
5. Incrementa la productividad: Mayor eficiencia y efectividad a partir de servicios más 
confiables de TI. Por ejemplo, disminuyendo la frecuencia de incidentes y el tiempo que 
les dedica a resolverlos. Y como todos saben exactamente quién hace qué, no se pierde 




Ilustración 11: ITIL análisis comparativo Togaf 
Fuente: Relación entre TOGAF v9.1,Cobit v5 e Itil  ed.2011. 














2.2.6 Modelo de Negocio 
2.2.6.1 Importancia del Modelo de Negocio en la Planificación Estratégica 
Existen una seria de definiciones para modelo de negocio, si bien se puede resumir como 
la forma por la cual una organización busca generar ingresos y beneficios una definición más 
completa es la siguiente: “Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresas 
crea, proporciona y capta valor” (Osterwalder & Pigneur, 2013). 
A través del modelo de negocio se puede entender cómo funciona una empresa, ya que 
son representaciones visuales que tratan de representar la forma en que las empresas se 
estructuran y funcionan. 
El modelo de negocio representa un esquema que la alta administración utiliza para para 
entregar los productos/servicios a los clientes, de manera tal que esto permita la generación de 
ingresos que cubra los costos y deje utilidades para los dueños de la empresa. El modelo de 
negocio une la estrategia de la empresa con la lógica económica para hacer que la empresa sea 
rentable. Además, describe dos elementos primordiales: la propuesta de valor para el 
consumidor y la fórmula de utilidades que tiene la empresa. 
Por otra parte, la fórmula de utilidades describe el enfoque de la compañía para 
determinar una estructura de costos que permita obtener utilidades aceptables, dados los precios 
asociados con la propuesta de valor para el cliente. 
Los Modelos de Negocios son un mecanismo clave para las organizaciones para poder 
analizar su funcionamiento. Por otra parte el análisis del modelo de negocio permite comparar 
diferentes empresas con el fin de poder identificar las ventajas competitivas y sus diferencias 
existentes en otras dimensiones. 
El modelo de negocios permite unir la formulación de la estrategia con su 
implementación. Por lo tanto es primordial definir el modelo de negocio de la empresa para 
que pueda existir correcta ejecución de las 
 Descripción y Análisis Elementos del Modelo de Negocio 
El Modelo de Negocio de Mercado Personas, corresponde a la entrega de productos y 
servicios de telefonía móvil, como planes de voz, datos, servicios de valor agregado como 
bolsas de datos minutos, descarga de juegos y contenido y venta o arriendo de dispositivos 
móviles (Celulares). 




En el Mercado Personas se identifican tres segmentos de clientes: Alto valor, 
Medio valor y Clientes masivo. Esta subclasificación de mercado está hecha en 
base a la rentabilidad de cada cliente. Para medir la rentabilidad de cada segmento 
de cliente se calcula el VPN (valor presente neto), esto en base a los productos / 
servicios que los clientes tienen contratado dentro de la empresa. Por otra parte 
la segmentación de clientes está alineada con las políticas de crédito de la empresa 
que poseen la misma segmentación de clientes.  
o Canales 
Los canales o puntos de contacto que tiene el Mercado Personas con los clientes 
son: Sucursales, Dealer, Pagina web, Call center y Retail. 
A través de estos puntos teniendo establecidos procesos de atención es posible 
cumplir con el atributo de la propuesta de valor “Alto Estándar de Atención al 
Cliente”. El Mercado Personas busca tener un servicio óptimo en toda su red de 
sucursales dando prioridad de atención a los clientes de alto valor para reducir sus 
tiempos de espera dentro de las tiendas y en call center. Por otra parte se encuentra 
implementado “El Viaje del Cliente” que corresponde a una iniciativa trabajada con 
la Gerencia de Innovación de la Compañía, donde se levantaron los puntos más 
relevantes para los clientes al momento de ser atendidos con lo cual se implementaron 
mejoras en los modelos de atención, procesos y protocolos en los puntos de contacto 
más relevantes para los clientes. Se dio también una mirada multicanal, ya que es el 
cliente quien escoge donde ser atendido. Brindando así un servicio de atención de 
alto estándar en todos los canales de atención teniendo consistencia entre ellos. 
o Relación con el Cliente 
En este ámbito es primordial saber qué hace el Mercado Personas para fidelizar 
a sus clientes y como los atributos de la propuesta de valor contribuyen a esto. Para 
esta dimensión los tres atributos de la propuesta de valor definida son primordiales, 
ya que los clientes permanecerán en la compañía y seguirán consumiendo los 
productos y servicios ofrecidos dado que el Mercado Personas en capaz de entregarle 
productos/ servicios innovadores, un servicios con alta disponibilidad, es decir 
cuando el cliente requiere utilizar los servicios lo puede hacer sin temor de perder 
conectividad, y además recibe una atención de alto estándar al momento de visitar 
una tienda o ser atendido por otro canal, recibiendo una respuesta y solución acorde 





Por otra parte para mantener una relación de largo plazo, el Mercado Personas cuenta 
con un club de fidelización que permite a los clientes juntar puntos pesos, los cuales pueden 
ser utilizados para recargas de servicios, abono para cambios de equipos además de tener una 
red de descuentos con comercios asociados a lo largo de todo Peru. 
o Flujo de Ingresos 
Los ingresos del Mercado Personas se generan por la venta de los siguientes 
productos/ servicios: 
- Venta de planes de voz y datos, para segmentos prepago y 
postpago. 
- Venta de terminales. 
- Venta de SIM CARD. 
- Banda ancha móvil (BAM). 
- Trafico excedido de datos. 




2.3 Bases legales 
Para lograr la construcción del software o sistema, se necesita una guía o marco de 
referencia que asegura en gran medida la calidad y el éxito del proyecto. 
Con ésta finalidad fue creado la norma 12207 determinando el proceso de ciclo de vida 
del software. 
La norma surge a principios de la década de los noventa, como un estándar internacional. 
Es una norma conjunta entre Iso – Iec (International Organization for Standarization – 
International Electrotechnical Commission). Su principal motivación fue establecer un marco 
de trabajo común a la ingeniería del software. Aplicable a la Ingeniería y a la gestión. 
La iso/iec 12207, norma que establece un marco de trabajo común para la ingeniería del 
software, a lo largo de todo el ciclo de vida del producto. 
El ciclo de vida de un sistema de software comienza en el momento que se concibe su 
idea o necesidad. Momento en el que ya es necesario comenzar a actuar de manera ortodoxa 
para describir el ámbito del problema y las soluciones posibles. El ciclo de vida comprende el 
desarrollo, mantenimiento y operación y no concluye hasta que el sistema deja de utilizarse y 
es definitivamente retirado. 
Basado en esta norma internacional, en el Perú se desarrolló la NTP-ISO/IEC 12207. 
La presente Norma Técnica Peruana fue elaborada por el Comité Técnico de 
Normalización de Ingeniería de Software y Sistemas de Información, mediante el Sistema 1 ó 
de Adopción, durante los meses de enero a marzo del 2006, utilizando como antecedente a la 
Norma ISO/IEC 12207:1995/Amd 1:2002/Amd 2:2005 Information technology. Software life 
cycle processes. 
El Comité Técnico de Normalización de Ingeniería de Software y Sistemas de 
Información presentó a la Comisión de Reglamentos Técnicos y Comerciales – CRT, con fecha 
2006-04-21, el PNTP-ISO/IEC 12207:2006, para su revisión y aprobación, siendo sometido a 
la etapa de Discusión Pública el 2006-06-09.  
Esta Norma Técnica Peruana reemplaza a la NTP-ISO/IEC 12207:2004 y es una 
adopción de la ISO/IEC 12207:1995/Amd 1:2002/Amd 2:2005. La presente Norma Técnica 
Peruana presenta cambios editoriales referidos principalmente a terminología empleada propia 








• Es aplicable en la adquisición de sistemas, productos y servicios software, al suministro, 
desarrollo, operación y mantenimiento de productos software y a la parte software del 
firmware, independientemente de que sea hecho interna o externamente a una organización. 
Incluye también aquellos aspectos de la definición de sistema necesarios para proporcionar el 
contexto de los productos y servicios software. 
• Está orientada para ser usada en situaciones en las que haya dos partes incluido el caso 
en que estas dos partes pertenezcan a la misma organización. La situación puede ir desde un 
acuerdo informal, hasta un contrato con responsabilidades legales. Esta NTP puede ser usada 
por una sola parte como una autoimposición. 
• Está escrita para adquirientes de sistemas y productos y servicios software y para 
proveedores, desarrolladores, operadores, responsables de mantenimiento, administradores, 








DESARROLLO DE PMI 
 
3.1 Técnicas y recolección de datos 
3.1.1 Encuestas 
Se elaboraron cuestionarios a clientes, jefes de desarrollo, analistas funcionales, 
arquitectos de software, usuarios expertos, analistas de calidad que se encuentran directamente 
involucrados en el desarrollo de software. 
Los cuestionarios tendrán preguntas y  estarán enfocados en obtener información sobre 
el nivel de colaboración y adaptación de los involucrados al módulo de matriz de RA. 
 
Gráfico N° 2: Resultados de la encuesta a los involucrados sobre el tiempo de venta de 
los kits de y demora de los reportes de devolución, respecto a la implementación de la 
matriz de R.A 
Preguntas: 
a. ¿Usted qué opina sobre el tiempo que demora la venta de los kits por 
rentas adelantadas? 
b. ¿Usted  qué opina del tiempo de demora del cuadre de los reportes de 
devolución de R.A? 







Fuente: Empresa Telecom 
 
a. Respectó al tiempo de demora de la venta de los kits da como resultado 65%  lento, 
esta información confirma la existencia de problemas. 
b. Respecto al tiempo del cuadre de los reportes de devolución da como resultado 30% 
lento y 45% muy lento en el cual se manifiesta la existencia de problemas en los tiempos. 
c. Respecto al tiempo de la toma de decisiones da como resultado 25% lento y 45% muy 











Gráfico N° 3: Resultado de la encuesta de opinión a los usuarios expertos, respecto  
a la implementación de la metodología RUP  y los enfoques de TOGAF, Etom y PMBOK® 









Pregunta a Pregunta b Pregunta c
Gráfico N° 2: Resultados de la encuesta de R.A





a. ¿Qué opina usted de tomar como referencia a la metodología RUP  y los enfoques de 
TOGAF, Etom y PMBOK® 6ª, ITIL? 
 
Fuente: Empresa Telecom 
 
Este gráfico muestra lo siguiente: 
a. Respecto de tener como referencia a la metodología RUP  y los enfoques 


















Importante  Indiferente  En desacuerdo




Gráfico No 04: Resultado de la encuesta de opinión a los clientes, respecto a la pregunta: 
¿Cuál cree usted que sea el tema dónde debemos mejorar? 
 
Fuente: Empresa Telecom 
 
En este grafico muestra que el 37% de encuestados desconocen el servicio de R.A y los 
beneficios que ofrece en el cual por eso motivo no adquieren equipos móviles y un 29% 
manifiesta que debe haber mayor promociones en los equipos móviles de  gama media ,gama 




















Gráfico No 04: Implementación del 
módulo de la matriz de RA
Desconocimiento de
servicio R.A
Mayor información en la





Grafico No 05: Resultados de las  Ventas por Rentas Adelantadas en los Distritos 
de Lima en enero del 2018 
 
 
Fuente: Empresa Telecom 
 
Fuente: Empresa Telecom 
 
En el siguiente grafico se muestra, los resultados de la venta por R.A en el año 2018 en 
el cual Lima moderna (70.4%) y lima Norte (50.34%) son las poblaciones en el cual hay mayor 
demanda sobre el Servicio de Rentas Adelantadas esto se debe a que dentro de cada grupo la 
mayoría de gente son de clase alta y clase media en el cual la mayoría son profesionales, gente 
emprendedora ,empresarios ,negociantes que optan por equipos móviles de mayor tecnología 
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que por lo general son de gama media y gama alta y tienen posibilidades de pagar de manera 
adelantada por el servicio de Rentas Adelantadas. 
También se muestra en los resultados  que los más bajos son Lima Este (17.4) y  Callao 
(15.2), debido a que la gente desconoce el Servicio de Rentas Adelantadas no tienen claro el 
funcionamiento del servicio y también porque la mayoría de habitantes que están dentro de 
estas poblaciones es gente de escasos recursos y que no cuenta con la posibilidad de pagar de 






























3.2 Alternativas de solución  
3.2.1 Primera Alternativa: Tercerizar toda la ejecución del proyecto  
  Ventajas:  
 Conocimiento en el marco de referencia eTOM. 
 Conocimiento de la metodología RUP. 
 Dominio de tecnologías de información y comunicaciones de última generación 
en el rubro de telecomunicaciones. 
 Aumento de la competitividad. 
Desventajas: 
 Desconocimiento inicial de la problemática del servicio de RA en el aplicativo 
CRM PORTAL.  
 El control de los avances se sujetará a las especificaciones del contrato.  
 Menor flexibilización para nuevas especificaciones o ampliación de 
requerimientos. 
 Los costos producto de cualquier cambio en las especificaciones se sujetarán al 
contrato. 
 Demora en la asignación de reuniones con los usuarios expertos del proveedor. 
3.2.2 Segunda Alternativa: Ejecutar el proyecto con personal interno 
Ventajas: 
 Conocimiento detallado de la problemática del servicio de R.A. 
 Conocimiento del funcionamiento de la organización con el objetivo de 
implementar nuevas metodologías, procesos de negocio  ligados al rubro de 
telecomunicaciones. 
 Identificación con la empresa. 
 Las remuneraciones se contabilizan. 
 Alto control del avance durante la etapa de ejecución del servicio de Rentas 
Adelantadas. 
 Mayor flexibilización para nuevas especificaciones o ampliación de 
Requerimientos. 
Desventajas 
 Carecen de conocimiento técnico especializado en el tema de rediseño de 
Procesos de negocio ETOM entre otros. 





 Menor inversión de tiempo en sus labores cotidianas. 
 Menor grado de transparencia. 
 Menor grado de independencia. 
3.2.3 Tercera Alternativa: Contratar especialistas para el desarrollo del proyecto 
Ventajas: 
 Gestión sistemática de los procesos de parte del personal interno.  
 Conocimiento especializado en el rediseño de procesos de negocios ETOM. 
 Conocimiento especializado de la arquitectura TOGAF. 
 Dominio de tecnologías de información y comunicaciones de ultima 
Generación en el rubro de telecomunicaciones. 
 Alto grado de independencia. 
 Alto grado de transparencia. 
 Alto control de avance. 
 Mayor flexibilización para nuevas especificaciones o ampliación de 
requerimientos. 
Desventajas: 
 Desconocimiento inicial del funcionamiento de la empresa de 
telecomunicaciones. 
 Desconocimiento inicial de la problemática del servicio de R.A. 
 Los controles de los avances se sujetarán a las especificaciones del 
 contrato. 
 Los costos producto de cualquier cambio en las especificaciones se sujetarán al 
contrato (Control de Cambios). 
 El grado de integración es incierto. 
3.3 Metodología de Solución 
La alta dirección de la institución ha planteado tres posibles alternativas a tomar y ha 
establecido 10 atributos como los necesarios y suficientes para evaluar estas alternativas. Para 
la toma de decisiones utilizaremos la metodología de Ponderación Recíproca, para ello en la 
siguiente tabla se muestran los atributos ordenados de acuerdos a las prioridades establecidas, 






En el siguiente cuadro de muestra los atributos planteados, y sus respectivos pesos 
recíprocos y ponderación:  






Grado de especialización y 
experiencia en el rediseño de 
procesos ETOM y implementación 
de Arquitectura TOGAF 1 0.346620451 
A2 
Conocimiento tecnologías de 
información y comunicaciones de 
última 
generación ligados al rubro de 
Telecomunicaciones. 0.5 0.173310225 
A3 
Nivel de flexibilización para 
nuevas 
especificaciones o ampliación de 
requerimientos. 0.3 0.103986135 
A4 
Nivel de complementación a la 
infraestructura tecnología de la 
empresa de telecomunicaciones. 0.25 0.086655113 
A5 Costos totales del proyecto. 0.25 0.06932409 
A6 
Nivel de independencia para el 




implementación de Arquitectura de 
TOGAF. 
A7 
Nivel de independencia 
tecnológica 
para el mantenimiento del Servicio 
de Renta Adelantada en el Aplicativo 
CRM Portal. 0.14 0.048526863 
A8 Rapidez de Implantación. 0.12 0.043327556 
A9 
Grado de conocimiento de la 
Empresa de Telecomunicaciones 0.11 0.03812825 
A10 
Grado de compromiso con la 
Empresa de Telecomunicaciones 0.1 0.034662045 
  
Σ = 




Enero, J (2011).  Rediseño y Automatización de Procesos para la Administración de 

















3.3 Toma de decisiones 
 
Tabla 5: Toma de decisiones 
 
 
De acuerdo al procedimiento obtenemos los siguientes resultados: La Alternativa 1 
obtiene 4.2461 de valor ponderado, la Alternativa 2 obtiene 3.2426 de valor ponderado y la 
Alternativa 3 obtiene 4.6412 de valor ponderado. En conclusión la Alternativa 3 tiene mayor 
















Escala Valor Escala Valor Escala Valor
A1 1 0.34662045 5 1.7331 2 0.6932 5 1.7331
A2 0.5 0.17331023 5 0.8666 3 0.5199 5 0.8666
A3 0.3 0.10398614 3 0.312 5 0.5199 4 0.4159
A4 0.25 0.08665511 3 0.26 5 0.4333 5 0.4333
A5 0.2 0.06932409 3 0.208 5 0.3466 4 0.2773
A6 0.16 0.05545927 5 0.2773 3 0.1664 5 0.2773
A7 0.14 0.04852686 5 0.2426 2 0.0971 5 0.2426
A8 0.12 0.04332756 2 0.0867 5 0.2166 4 0.1733
A9 0.11 0.03812825 5 0.1906 2 0.0763 4 0.1525
A10 0.1 0.03466205 2 0.0693 5 0.1733 2 0.0693












3.4 Desarrollo de PMI 
En la presente tesis se considerara los siguientes procesos de las áreas de conocimiento a 
desarrollar: 





Iniciar Planificar Ejecutar Controlar Cerrar 
1.Integración 1.1Desarrollar 
el acta de 
constitución. 
    
2.Alcance  2.1Desarrollo de la 
EDT.  
2.2Plan de gestion de 
requisitos. 
   
3.Costos   3.1Estimar el costo.    
4.Cronograma    4.1 Controlar el 
cronograma 
 
5.Calidad  5.1 Planificar Gestion 


















 7.1 Planificación de 
las comunicaciones. 
   
8.Gestion de 
riesgos  
 8.1 Planificar Gestion 
de Riesgos. 
 
8.2 Identificar los 
riesgos. 





 9.1 Planificar Gestión 
de Adquisiciones 







3.1 Gestión de la Integración 
Para la elaboración, aprobación, ejecución e implementación del proyecto se designa a 
supervisores del proyecto y se contrató personal externo para la ejecución e implementación 
del proyecto en el cual se detalla en la siguiente acta de constitución. 
3.1.1 Desarrollo del Acta de Constitución: 
 Acta de Constitución 
o Descripción : La aplicación se desarrollará con el objetivo de implementar servicio 
de rentas adelantadas en CRM portal facilitando las ventas por RA y automatizando 
el ciclo de facturación. encontramos muy necesario para agilizar el proceso de 
reportes, el ciclo de devolución de RA (renta adelantada). 
o Impacto dentro del proyecto macro del cliente: El lanzamiento impulsará que 
ventas por R.A. que para la empresa será de principal apoyo, se espera que el nuevo 
programa incremente en un 30% las ventas del negocio. 
o Definición del producto del proyecto: Implementación de una solución de TI que 
permita identificar y aplicar las rentas adelantadas que el cliente haya pagado 
durante el proceso de venta, asegurando que la aplicación se realice en el tiempo 
establecido por contrato, así como también cuando el cliente tenga todas las 
unidades  post pago desactivadas. Esta implementación se debe considerar desde 
la pre evaluación y compra de un producto con RA, incluyendo las marcas RA, la 
orden de pago RA y la carga correcta en los sistemas para identificar y aplicar. 
o Objetivos del proyecto: El objetivo general del requerimiento es asegurar la 
identificación y aplicación de las rentas adelantadas de acuerdo a lo consignado en 
el contrato, en busca de una experiencia positiva hacia el cliente. Además de contar 
con las herramientas de consulta que permita a las áreas de atención al cliente y 
cobranzas brindan información confiable y rápida al cliente. 
Finamente, es necesario que la herramienta tenga la flexibilidad de poder 











Tabla 7: Desarrollo de acta de constitución 
Concepto Objetivos Criterio de Éxito 
1. Alcance Cumplir con la elaboración de los 
siguientes entregables: Gestión del 
Proyecto, Base de datos de ventas RAS, 
Base de datos de clientes, Base de datos 
de RAS, Informe final del proyecto. 
Aprobación de todos los 
entregables por parte del 
cliente. 
2. Tiempo Concluir el proyecto en el plazo 
solicitado por el cliente. 
Antes del mes de julio 2018 
3. Costo Cumplir con el presupuesto estimado 
del proyecto de $ 200000.00 
No exceder el presupuesto 
 
o Designación del Project Manager del Proyecto:  
- Reporta a: Gerente de proyecto 
- Nivel de autoridad: Exigir el cumplimiento de los entregables del proyecto, 
velar por el cumplimiento de la triple restricción 
o Cronograma de Hitos del Proyecto:  
Tabla 8: Cronograma del proyecto 
Hito o Evento Significativo Fecha Programada 
Confirmación de Planificación del Proyecto 01/12/2017 
Migración de BD 05/12/2017 
Solicitudes de cambio en la planificación 10/12/2017 
Ejecución del desarrollo del proyecto 11/12/2017 
Fin de ejecución del desarrollo del proyecto 15/03/2018 
Pruebas de calidad 04/06/2018 
Cierre e Informe final del proyecto 20/06/2018 
 
o Principales Interesados por parte del Cliente: Mínimo debe estar el sponsor o 









Director de proyecto 
Sponsor de proyecto 
Usuarios de PDV 
Gerente de ciclo de ingresos 
Gerente de recaudación de pagos 
Gerente de Finanzas 
Gerente de Marketing 
 
 
o Principales Amenazas para el Proyecto: Limitada identificación de objetos impactados 
antes de iniciar la construcción cambio en especificación de requisitos en fases 
posteriores al diseño 
 Principales Oportunidades para el Proyecto: La funcionalidad de R.A este 












3.2 Gestión de alcance de proyecto: 





Ilustración 12: Desarrollo de la EDT del Proyecto R.A de la empresa TELECOM. 
Fuente: Empresa Telecom 
 
3.2.2 Plan de gestión de requisitos: 
 










RE01 Diseñar un 
programa de 
capacitación del 
sistema de R.A 
teniendo en 
cuenta el mapa 





































del Programa de 
Capacitación, 
que deberá tener 
un mínimo de 
60 horas 







Se dictarán las 
clases en 60 
horas 
RE04 Asesorar a 
proveedor sobre 
la arquitectura 
de software del 









los avances del 
programa de 
capacitación en 
el estándar para 
la gestión de 
proyectos y el 








RE06 Presentar un 
documento final 
que incluya una 

































3.3 Gestión de Costos del Proyecto 





















todo lo referido 
al contrato. 




















Ejecución del desarrollo S/  550800.00 
Lugar de desarrollo S/ 324,000.00 
Proveedor de Calidad S/ 388,800.00 
 
 
3.3.1 Estimar el Costo. 
La ejecución del proyecto será financiado de la siguiente manera: 



















5500 3 meses 16500 
Arquitecto  de 
sistemas 
4500 3 meses 13500 
Analista 
Progamador Senior. 






























3.4.1 Controlar el Cronograma: 
Se estima para la ejecución del proyecto con duración de 6 meses y 12 días, como se detalla en 
el siguiente cronograma: 
Ilustración 13: Cronograma de Duración del Proyecto. 











3.5 Gestión de la calidad 
3.5.1 Planificar Gestión de la calidad: 
 Métricas: 
o Calcular la duración promedio de tiempo de espera al momento de generar órdenes de 
Renta Adelantada en el aplicativo CRM Portal. 




o Funcionabilidad: Utilizado por clientes y trabajadores de la empresa de 
telecomunicaciones. 
o Rendimiento: Tiempo de respuesta y no afecte al cliente de la empresa de 
telecomunicaciones. 
o Modelos de fiabilidad y documentos de evidencia de fiabilidad. 
o Evaluación y ejecución. 
o Medidas de productividad. 
o Modelo de monitoreo de pruebas. 
Se optará por la utilización de plan de ejecución de pruebas según el cronograma. 
Tener en cuenta la gestión de servicios ITIL. 
 
3.5.2 Realizar aseguramiento de la calidad 
Pruebas de Certificación 
a) Alcances 
- Descripción delas fronteras de la prueba. 
- Listado de las funcionalidades, submódulos, rutinas a probar 
- Listado de las funcionalidades, submódulos, rutinas que no se van a probar 
b) Estrategia de Pruebas 
- Implica conocer ampliamente el flujo del proceso de pruebas 
- Implica identificar los factores críticos de éxito de las pruebas basado en los 
objetivos indicados en este plan 
- Se puede redactar una estrategia general o una estrategia específica por cada frente 
c) Riesgos del Proceso de Pruebas 
- Se detalla aquellos considerandos que pueden afectar el logro o el éxito del proceso 
de ejecución de pruebas. 
- Riesgos referidos con los ambientes de pruebas. 
- Riesgos referidos a la calidad y oportunidad de los datos. 
- Riesgos referidos a los hitos del cronograma del proyecto. 
- Riesgos referidos a la disponibilidad de los recursos críticos del proyecto. 
- Riesgos referidos al grado de conocimiento requerido de los participantes en el 
proceso de ejecución de pruebas. 
- Riesgos referidos a la complejidad de la tecnología utilizada. 
d) Casos de Prueba y Escenarios 




- Requerimientos de Hardware y Software. 
- Requerimientos de Accesos a Sistemas. 
- Requerimientos de Datos de pruebas. 
- Requerimientos de Contingencias para las pruebas. 
f) Pruebas Especiales 
- Pruebas de integración 
- Pruebas de estrés 
- Pruebas de ancho de banda 
- Pruebas de tolerancia a fallos 
- Pruebas funcionales y no funcionales 
- Pruebas de aceptación de usuario 
- Pruebas automatizadas 
- Smoke test 
3.5.3 Ejecutar control de la calidad 
a) Documentación de Respaldo 
 
- Evidencias de los resultados de las pruebas – Se guardarán los reportes, pantallas 
con mensajes de alerta por controles de seguridad o validaciones de la 
parametrización del aplicativo. Se deberá mantener las evidencias, por un 
período de 6 meses. 
- Conformidad de las pruebas – Se solicitará la participación del usuario en  un 
momento dado dentro de la fase de pruebas y su respectiva conformidad al 
finalizar las mismas. 
- Reporte de avance de pruebas y seguimiento de defectos – Se guardará  el  
reporte del simulador. 
b) Plan de Contingencia de las Pruebas 
- Indicar las consideraciones a tener para la ejecución de los casos de prueba, en 
lo referente a backups y restore de casos, regresión, etc. 
- Se guardarán las evidencias en el disco duro. 
- Se realizará estadísticas quincenales con el fin de llevar un control de los casos 
ejecutados que se encuentran con error. 
c) Tiempos y Recursos Requeridos 





3.6 Gestión de los Recursos Humanos del Proyecto 
 Roles y responsabilidades 
       Director del proyecto 
1. Determinación de las fechas planificadas en cada contrato para los productos entregables 
del contrato y coordinación con los procesos de desarrollo y control del cronograma. 
2. Identificación de garantías de cumplimiento o de contratos de seguros para mitigar algunas 
formas de riesgos del proyecto. 
3. Determinación de las instrucciones que se proporcionarán a los usuarios para desarrollar y 
mantener una estructura de desglose del trabajo del contrato. 
4. Determinación de la forma y el formato que se usarán en el enunciado del contrato. 
Auditor de Calidad (Empresa de telecomunicaciones) 
- Identifica mejoras oportunidades durante las pruebas en el ambiente de TEST. 
- Emite el informe final de pruebas y los distribuye. 
- Verifica y Controla el Plan de Pruebas 
Líder de Analistas QA  (Proveedor HPerez & IT) 
- Actúa como intermediario en la prueba de aceptación del usuario. 
- Reglas y registro de métricas. 
- Supervisa cumplimiento de las pruebas de los analistas. 
- Gestiona los cambios escalados. 
- Determina según los requerimientos acordados los cambios que pueden realizarse de 
acuerdo al Plan de Pruebas. 
- Informa la ejecución de las pruebas con agilidad por correo. 
- Informa cualquier inconveniente en caso se tenga que se altere el cronograma. 
 
 
3.6.1 Planificar Gestión del equipo 
El personal interno o externo de la institución que participaran en el proyecto están 
organizados de la siguiente manera: 
 Jefe de proyecto PM: Se encargara de velar por  el cumplimiento de los objetivos del 
proyecto, coordina todas las partes interesadas del proyecto, gestiona el alcance los costos y 
controla los recursos asignados al proyecto. 
 Auditor de calidad:  




- Seguimiento y control sobre el  equipo de QA (proveedor). 
- Apoyo en la generación de data en las pruebas de usuario y producción. 
- Coordinación con el área de Soporte de aplicaciones que el ambiente de test se 
encuentre estable. 
- Emite el informe final de pruebas y los distribuye. 
- Verifica y Controla el Plan de Pruebas 
 Líder de analistas QA 
- Actúa como intermediario en la prueba de aceptación del usuario. Reglas y 
registro de métricas. 
- -Supervisa cumplimiento de las pruebas de los analistas. 
- -Gestiona los cambios escalados. 
- Determina según los requerimientos acordados los cambios que pueden realizarse 
de acuerdo al Plan de Pruebas. 
- Informa la ejecución de las pruebas con agilidad por correo. 
- Informa cualquier inconveniente en caso se tenga que se altere el cronograma. 
 Analista QA Sénior: 
- Realizar diseño de casos de pruebas y pruebas de regresión. 
- Monitoreo y control de recursos sobre los test Analyst junior. 
- Envió de informe diario durante el ciclo de ejecución  de las pruebas  dirigidas al 
Jefe de proyecto PM con copia al Jefe de calidad. 
 Analista QA  Junior: 
- Ejecución de casos de prueba y pruebas de regresión. 




 Arquitecto de Software: 
- Realiza el diseño técnico alto nivel del sistema en formato pdf. 
- Asesora  al analista programador en el modelo de arquitectura de software 
TOGAF. 
- Encargado de realizar el diseño de procesos ETOM implementado en el servicio 
de Rentas Adelantadas.  




Responsable de llevar a cabo las entrevistas, analizar la documentación normativa de la 
institución, elaborar estadísticas e indicadores, presentar la nueva arquitectura de sistemas 
que soportarán los procesos a implementar, dirigir el desarrollo de los sistemas, capacitar al 
personal para la implementación de los cambios, etc. 
 Analista Programador Senior: 
Responsable de analizar, diseñar, programar e implantar los sistemas informáticos 
encargados, etc. 
 
 Analista programador SemiSenior: 























Ilustración 16: Organigrama 
Fuente: Empresa Telecom 
 
3.7 Gestión de las Comunicaciones del Proyecto 
3.7.1 Planificación de las comunicaciones 
A fin de garantizar el éxito de la ejecución del proyecto se ejecutó los siguientes procesos 
Planificación de las comunicaciones: Para determinar las necesidades y requerimientos 
de información y comunicación, se establecerá reuniones de coordinación entre los integrantes 
del proyecto y el personal de la organización. 
Tipo de reunión: Identificación de procesos 
Carácter: Permanente  
Descripción  
Para la identificación de los procesos se mantendrán reuniones con personal clave, o 
usuarios líder de los órganos que ejecutan los procesos “core”, estas reuniones consistirán en 
entrevistas para recabar información de la manera como se ejecutan los procesos, esta 
información se representará en modelos de procesos de negocio. La duración de estas reuniones 
serán aproximadamente de 15 a 30 minutos 
  




 Periodicidad: Quincenal  
Descripción  
Las propuestas elaboradas por el personal del Proyecto serán expuestas a los responsables 
(jefes o gerentes) de cada órgano involucrado con la finalidad de obtener sus apreciaciones 
respecto de la viabilidad de las mismas. En estas reuniones de 1 ó 2 horas aproximadas de 
duración, se recibirán comentarios y sugerencias para mejorar las propuestas a ser presentadas 
a la Alta Dirección 
 
Tipo de reunión: Aprobación de las propuestas  
Periodicidad: Mensual 
 Descripción 
En reuniones con la Alta Dirección y con la participación de tres miembros del proyecto, 
se presentarán y sustentarán las propuestas de mejora. Estas reuniones tendrán en promedio 2 
horas de duración, culminará con la aprobación y/o observación (sugerencias y comentarios 
por la Alta Dirección). 
         Aquellas personas que no están dispuesta a colocar en práctica el modelo de rentas 
adelantadas se le realizaran campañas de concientización demostrando mediante estas las 
ventajas y beneficios que presentan ante otros software los cuales no son muy factibles desde 











3.8 Gestión de Riesgos: 
3.8.1. Planificar Gestión de Riesgos: 
En base a los riesgos encontrados en la elaboración del presente proyecto, consideramos 





Ilustración 14: Matriz de Riesgos 









3.8.2 Identificar los riesgos: 
Para la gestión de riesgos se identificó las posibles amenazas asignándoles una 
probabilidad cualitativa, también se determinó un posible impacto cualitativo de acuerdo al 
“juicio experto”, finalmente se calculó el riesgo de acuerdo a las métricas como se muestran 




Tabla 16: Identificacion de Principales riesgos de la Empresa de Telecomunicaciones 
 
Tabla 16.1 : Amenaza, probabilidad, impacto y riesgo  
Id Amenaza Probabilidad Impacto Riesgo 
AM1 Resistencia a los cambios EF MA MA 
AM2 Conocimiento informático Limitado MF MA MA 
AM3 Escasa colaboración en las 
entrevistas 
FN A A 
AM4 Ocultamiento de información PF M B 
AM5 Escasa participación en las 
capacitaciones 
MF MA MA 
AM6 Especulaciones sobre estabilidad 
laboral 
EF B B 
AM7 Poca aceptación del Servicio de 
Rentas Adelantadas 
F MA MA 
AM8 Que la información contenida en la 
factura no se muestre correctamente. 
PF M B 
AM9 Que no se cuente con una estrategia 
de promociones sobre las ventas por 
R.A 
F M A 
AM10 Que no se disponga de variedad en 
los planes de cada equipo móvil 
dentro de la configuración de la 
matriz de R.A 
PF MA MA 
AM11 Escaso apoyo de los gerentes y jefes PF MA MA 
AM12 Aparición temporal de cuellos de 
botella 
P A M 
 
Tabla 17: Medidas para contrarestar los riesgos de la empresa de Telecomunicaciones 
IMPACTO
Muy alto Alto Muy alto Muy alto Muy alto Muy alto
Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Medio
Muy Bajo Muy Bajo Muy Bajo Muy Bajo Muy Bajo Muy Bajo





Id Amenaza Probabilidad Impacto Riesgo 
AM1 Resistencia a los cambios EF MA MA 
AM2 Conocimiento informático Limitado MF MA MA 
AM3 Escasa colaboración en las entrevistas FN A A 
AM4 Ocultamiento de información PF M B 
AM5 Escasa participacion en las capacitaciones MF MA MA 
AM6 Especulaciones sobre estabilidad laboral EF B B 
AM7 Poca aceptacion del Servicio de Rentas 
Adelantadas 
F MA MA 
AM8 Que la información contenida en la factura no se 
muestre correctamente. 
PF M B 
AM9 Que no se cuente con una estrategia de 
promociones sobre las ventas por R.A 
F M A 
AM10 Que no se disponga de variedad en los planes de 
cada equipo móvil dentro de la configuración de 
la matriz de R.A 
PF MA MA 
AM11 Escaso apoyo de los gerentes y jefes PF MA MA 








3.8.3 Controlar los Riesgos:  
Tabla 18: Riesgos y Mitigación del proyecto de Rentas Adelantadas 
NR
O 
RIESGOS MITIGACION RESPONSABILIDAD 
1 Disponibilidad de 
los 
componentes/servi
-Empresa de TELECOM se 











desarrollados por los otros 
proveedores sean otorgados 
según el plan acordado del 
Proyecto, ya que de no ser así 
afectará los calendarios del 
Proyecto.  
-Escalar los retrasos según los 
procedimientos estipulados.  
 




-Empresa de TELECOM debe 
asegurar la disponibilidad del 
ambiente de Desarrollo según 
el plan acordado del proyecto 
para las distintas actividades.  
 
- Escalar los retrasos según los 




3 Disponibilidad del 
equipo 
técnico/Funcional 
de la Empresa de 
TELECOM 
 
-TCS enviará la invitación de 
la reunión para una mejor 
planeación.  
-Según los lineamientos, TCS 
entregará al SPOC el detalle 





4 Conectividad de 




TCS proporcionará la 
información requerida de los 
recursos al inicio del proyecto 
para la instalación de la VPN.  
 
TCS programará una reunión 
con el equipo de IS de la 
EMPRESA DE 
TELECOMUNICACIONES/






Empresa de TELECOM y TCS 
para acelerar el proceso de la 
instalación de la VPN.  
 
5 Incorporar nuevos 
requerimientos  
 
Informar a los interesados en la 
reunión de Kickoff la política 







6 Aprobación rápida 
de los documentos 
por parte del 
cliente  
 
TCS acordará la reunión con el 
equipo de proyecto para una 
rápida revisión y aprobación de 














3.9 Gestión de las Adquisiciones 
3.9.1 Planificar la Gestión de Adquisiciones 
 Propósito del plan de gestión de las adquisiciones del proyecto 
Para la implementación de RA en el CRM Portal es necesario que se Tercerizar 
proveedores, subcontratando sus servicios  en condiciones favorables se busca que afecte 
positivamente el cronograma y presupuesto del proyecto. 
También se deberá considerar quién es el responsable de obtener o mantener los permisos 
y licencias profesionales relevantes que la legislación, alguna regulación o la política de la 




 Autoridad para las adquisiciones 
El departamento de adquisiciones en comunicación con el director del proyecto 
consideraran los criterios de evaluación. 
 Departamento adquisiciones 
1. Gestionar las adquisiciones y contratos. 
2. Control de garantías y cumplimientos de contratos. 
3. Registro de riesgos. 
4. Cronograma del proyecto. 
5. Estimaciones de costes de las actividades 
6. Línea base de coste. 
 Documento estándares para las adquisiciones 
1. Solicitud de cotización 
2. Solicitud de propuesta 
3. Criterios de selección de proveedores 
4. Formato de la propuesta 
5. Términos y condiciones propuestos del contrato(Legales y comerciales) 
 Procedimiento estándares para las adquisiciones 
1. Coste total o del ciclo de vida. 
2. Entender la necesidad. 
3. Enfoque técnico. 
4. Enfoque de gestión. 
5. Derechos de propiedad intelectual. 
6. Derechos de propiedad exclusiva n los procesos. 
7.  
 Tipos de contratos 
1. Contrato de costes más incentivos(Cost Plus Incentive Fee Contract -CPIF) 
2. Contrato de coste más gratificación por cumplimiento de objetivos (Cost Plus 
Award Fee Contract -CPAF). 
3.  
 Criterio de selección 
CRITERIO PONDERACIÓN  
Tener experiencia como mínima de 15 años en el rubro. 20% 




Indicar modelos exitosos del rubro. 60% 
Tener canales de comunicación constante 10% 
 100 % 
 
 
3.9.2 Cerrar las Adquisiciones: 
 Cierre de las adquisiciones 
La verificación de que todo el trabajo y todos los productos entregables han sido 
aceptados. El proceso Cierre del Contrato también incluye actividades administrativas, como 
por ejemplo, actualización de registros para reflejar los resultados finales y archivo de dicha 
información para su uso en el futuro. El cierre del contrato aborda cada contrato aplicable al 
proyecto o a una fase del proyecto. En proyectos de múltiples fases, el plazo de un contrato 
puede ser aplicable sólo a una fase determinada del proyecto. En estos casos, el proceso Cierre 
del Contrato cierra los contratos aplicables a esa fase del proyecto. Las reclamaciones sin 
resolver pueden quedar sujetas a litigio después del cierre del contrato. Los términos y 









4.1 Alcance  
Para la presente tesis en la AE se desarrollaran las fases de Negocio, Tecnología, 
Aplicaciones y Datos. 
En el cual beneficiara a la empresa de Telecom en hacer más eficiente el uso de la 
tecnología como herramienta de ejecución e integración de sus procesos. 
Respecto a la arquitectura de negocio se propone el orden de los reportes para lograr la 
automatización del registro de los clientes jurídicos y la venta de kits completos. Además, se 
propone relacionar la AE con el framework  eTOM en la implementación del servicio de Renta 
Adelantada en el aplicativo CRM PORTAL. 
En lo que respecta a la Arquitectura de Información, no es parte del alcance del proyecto 
ya que será la del modelo actual de la empresa. 
La implementación del servicio de Rentas Adelantadas se proponen un vista 
arquitectónica de la aplicación del aplicativo CRM portal con el objetivo de  automatizar el  
registro de devolución en la facturación  del 5to y 6to mes donde se genera  el descuento al 
cliente que pago de manera adelantada. 
El modelo arquitectónico tecnológico se implementara el cambio de hardware con 
nuevos servidores de alta gama, la inclusión del bosquejo tecnológico con la inclusión de la 













4.2. Metas y restricciones 
4.2.1 Metas 
a) Lograr que infraestructura tecnológica soporte la información del módulo de Rentas 
Adelantadas. 
b) Agilizar el proceso de ventas de RA en el aplicativo CRM PORTAL. 
c) Mejora  en  el tiempo promedio de facturación y pagos del servicio de R.A. 
d) Ser líderes de venta por RA en el mercado latinoamericano. 
 
4.2.2 Restricciones 
a) Dependencia de la aprobación del comité de inversión y que no se pueda implementar 
el fortalecimiento de la infraestructura de TI. 
b) Se depende del equipo externo de Equifax para la evaluación crediticia en los clientes 
corporativos y masivos. 
c) El cambio del flujo de venta puede afectar a los usuarios con poca disposición a los 
cambios. 
4.3 Arquitectura (AS IS) de la Empresa TELECOM  
4.3.1 Arquitectura de negocio  
La organización presenta la matriz de justificación: 
 
Ilustración 15: Diferencias entre los procesos del negocio y los objetivos estratégicos 





De acuerdo a la matriz de justificación se realiza la siguiente categorización: 
 
Ilustración 16: Procesos de Negocio. 



















Los procesos de negocio son los siguientes: 
 
Ilustración 17: Procesos del negocio 
Fuente: Empresa Telecom 
 
En el mapa de procesos implementado para el proceso de venta por rentas adelantadas se 
considerara lo siguiente: 
 Ventas: Captar clientes en el cual se les brinde un beneficio por el pago 
adelantado de equipos móviles.  
 Facturación y Cobranzas: Tener un control del monto que se le debe devolver al 
cliente mes  a mes teniendo en cuenta el pago adelantado que hizo por el equipo 
móvil con el objetivo  de no generar discrepancias sobre cobros  excesivos  en si 








Tabla 13: Selección de proceso 
N° Denominación del  
Proceso 
Función Descripción de la Función del 
proceso 
1 Crear servicios y 
productos 
Monitorear el mercado Estrategia de productos a nivel 
portafolio. Toma de decisiones 
de productos a ofertar y la 
sectorización de productos. 
2 
 
Venta Ofrecer productos y 
servicios 
Mejora el ofrecimiento de 
servicios de venta al cliente 
final. Control de ventas de los 
productos. 
3 Servicio Postventa Atender al cliente Manejo de la relación del cliente 
con la empresa, haciendo que el 
cliente quede satisfecho con la 
atención. 
4 Facturación y Cobranza Emitir recibos de 
facturación 
Gestionar las cobranzas e ir 
disminuyendo el riesgo de 
deudas. Además de incluir el 
resumen y acumulación de 
registros de eventos de 
facturación. 




con Osiptel y 
proveedores. 
Aseguramiento de las 
interacciones para cumplir con 
las normas evitar penalidades. 
6 Ingeniería, Sistemas, 
Proyectos y Procesos 
Lograr estrategias que 
generen valor para los 
clientes. 
Gestión de la infraestructura 
tecnológica, creación de 
estrategias innovadoras 
logrando la mejora de los 




7 Recursos Humanos y 
Administración 
Selección correcta de 
recursos para lograr el 
éxito. 
Gestión humana, desarrollo de 
estrategias de recursos, políticas 
y planes para la empresa 
basados en las direcciones de 
negocio, mercado, producto y 
servicio a lo largo de la 
empresa. 
8 Finanzas Gestión del capital de 
la empresa.  
Rentabilizar la empresa. 
Desarrollar de una manera 
eficiente las actividades de 
control, manejo y desembolso 
de fondos, valores y 
documentos negociable de una 
empresa. 
9 Auditoria interna Monitorear el 
cumplimiento de las 
normas de la empresa. 
Cumplir que todas las áreas 
cumplan con las normas 
dispuestas por la empresa. 
10 Aseguramiento de 
Ingresos 
Identificar pérdidas de 
ingresos u 
oportunidades 
Monitorear que las áreas de 
riesgo de ingresos y viendo 
mejoras para la optimización los 
ingresos 
11 Contabilidad Evaluar los estados 
financieros respecto a  
las normas de las 
entidades a nivel 
nacional (SUNAT, 
OSIPTEL y MTC). 
Contabilizar los activos,pasivos 







Ilustración 18: Matriz de Asignación y Responsabilidades. 
Fuente: Empresa Telecom 
 
En la venta de una persona natural  se demora  aproximadamente 10 minutos, para una 


















Ilustración 19: Modelo de Dominio Empresarial  












 Matriz entidad proceso  
En la matriz se verán los siguientes procesos y entidades: 
 
Ilustración 20: Matriz Entidad Proceso 















4.3.2 Arquitectura de datos 
A continuación en la siguiente imagen se muestra el proceso de ventas por  Rentas 
Adelantadas. 
 
Ilustración 21: Modelo de Datos 









Tabla 15: Objeto de Negocio 
INRO Objeto de 
Negocio 
Descripción 
11 Contrato Código de identificación de un servicio al 
momento de realizar una orden de 
compra. 
22 Voucher Pago ó 
Ticket de Compra 
Comprobante de pago  
33 Canal de Venta Medio de contacto con el cliente para 
realizar una venta de los equipos móviles. 
44 Cliente Persona que consume el servicio o 
compra un producto. 
55 Segmento Segmentación de cartera de clientes 
teniendo en cuenta los sectores de mayor, 
media y menor  demanda. 
66 Evaluación 
Crediticia 
Análisis al cliente en base a ciertos 
parámetros y algoritmos para aceptarle el 
crédito. 
77 Venta Transacción realizada por el cliente y un 
usuario del punto de venta. 
88 Recibo de 
Facturación 
Comprobante donde se detalla la compra 
o servicio brindado. 
99 Producto y 
Servicio 
Se comercializa por  catálogo de equipos 
móviles para los clientes ofreciéndoles 
ofertas en ciertas temporadas. 
110 Campaña Conjunto de estrategias para incentivar la 
venta por temporadas importantes en el 
año. 
111 Vendedor Usuario que tiene como finalidad vender 
los productos de la empresa brindando 





112 Plan Tarifario Consolidado de los cargos fijos de los 
tipos de servicios. 
113 Comisión Cantidad acordada con el vendedor como 
recompensa  por realizar una operación. 
 
4.3.3 Arquitectura de aplicaciones 
Conjunto de aplicaciones que conforman el proceso de ventas: 
 
Ilustración 22: Arquitectura de Aplicaciones. 






Tabla 15: Descripción de las Aplicaciones del Proceso de Ventas 




1 Fraud Management Almacena los reportes de fraudes dentro de la facturación del 
consumo del cliente en el cual se incluyen dentro de una lista 
negra. 
2 Sistema de 
comisiones. 
 Presenta el cálculo de las comisiones. 
3 Sistema de Campaña Se mapean todos los tipos de campañas. 
4 Portal de Productos Contiene los atributos de los puntos de venta, precio, 
promoción, planes tarifarios, accesorios, etc. 
5 Sistema de 
administración de 
planes tarifarios 
Es donde se configuran los catálogos de los productos. 
6 Sistema de caja Contiene los pagos recibidos por el punto de venta de la 
empresa. 
7 Sistema de crédito Es donde se evalúan crediticiamente a los clientes. 
8 Portal - Atención al 
Cliente 
Aplicación donde se registran  las solicitudes del cliente para 
la empresa. 
9 Portal – Gestión de 
clientes  
Información del cliente. 
10 Portal –Gestión de 
pedidos 
Aplicación de registro de órdenes de venta. 






Ilustración 23: Aplicaciones versus Procesos. 














4.3.4 Arquitectura tecnológica 
De acuerdo al análisis de la presente tesis se implanto la siguiente arquitectura. 
 
 
Ilustración 24: Arquitectura Tecnológica 











Tabla 16: Arquitectura Tecnológica 
Servicio Infraestructura del Servicio 
Arquitectura del procesador  Servidores  NeXtScale System 
Sistemas Operativos  Windows ,Linux, Unix 
Balanceo de Carga Cloudbuilder Next balanceará la carga de 
trabajo. 
Virtualización Wmware  
Copia de seguridad de Restauración Diario a la 12pm 
SMS Envío de mensajes de texto 


























4.3.5 Arquitectura de seguridad 
  En la siguiente ilustración se verifica el modelo arquitectónico de la seguridad y la 
relación de los servicios y clientes. 
 
 
Ilustración 25: Arquitectura de Seguridad 
Fuente: PMI de Gerencia 
 
 
En la empresa los usuarios acceden al RSA Secure ID por Token (Llave física) .En el 
directorio Oracle Identity Directory donde se loguean los usuarios al Portal CRM. 












4.4. Justificación de la arquitectura propuesta 
En el  AS IS el proceso de ventas de la Empresa de Telecomunicaciones, se definen los 
requerimientos propuestos para resolver de arquitectura empresarial: 
Principales requerimientos: 
 Rediseñar la aplicación Customer Portal (CRM portal), implementando el servicio de 
Rentas Adelantas con el objetivo que a futuro el servicio tenga mayor demanda. 
 Consolidar con Equifax  normas y estándares de la evaluación crediticia para las personas 
jurídicas. 
 Agregar  servidores de alta gama para evitar caídas en las aplicaciones de los servicios web. 
 Esquematizar el diseño técnico alto nivel del servicio de Rentas Adelantadas teniendo en 
cuenta el framework ETOM y la Arquitectura de Negocio TOGAF con el objetivo de que 
el proveedor de desarrollo tenga una visión más rápido en la Arquitectura de software. 
 Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs (Other Charges and Credits 
- Otros Cargos y Abonos) 
 Consultas, Reportes y Procesos de Sincronización  
  
 
4.5 Arquitectura  (TO BE) de la empresa TELECOM. 
De acuerdo al análisis de TOBE  de la presente tesis se muestra lo siguiente: 
1. ETOM como framework de procesos  
2. Cambiar el proceso de ventas de rentas adelantadas para personas jurídicas ya que al 
acercarse una persona jurídica al punto de venta para adquirir algún producto o servicio, 
es evaluado de manera manual; la cual está a cargo del Área de Créditos. Esta evaluación 
tiene una duración de 27 minutos aproximadamente a diferencia de las personas naturales 
que consulta directo con Equifax. 
Dentro de la propuesta se implementara, la evaluación de créditos que  realizara la 
consulta de manera directa a  Equifax para  persona natural y jurídica. Al implementar el 



































Ilustración 26: Ventas -Persona Jurídica en Tienda (Cliente Nuevo) 









































Ilustración 27: Ventas Persona Jurídica en Tienda (Adicionales) 







4.7 ETOM como Framework de procesos  
Para catalogar funcionalidades y tener una estructura base se toma en cuenta el 
framework eTOM (enhancement Telecom Operations Map). El esquema de catálogo y 
clasificación jerárquica de los procesos claves del negocio de telecomunicaciones enfocados a 
nivel de servicio. El framework eTOM nos facilita lo siguiente: 
 La administración mejorada de los catálogos según los procesos del negocio de los sistemas 
de información. 
 En la empresa tendrá un orden en las áreas de gestión específica permitiendo su análisis y 
desarrollo a futuro. 
 Sus componentes se aplican a los flujos de proceso de diversos escenarios (ventas, servicio 
técnico, plan estratégico, etc.) 
 
 
4.7.1 Diagrama ETOM del servicio de rentas adelantas: 
Teniendo en cuenta el framework eTOM, se utilizó dentro de los procesos del servicio 
de  Rentas Adelantadas. 
 
Ilustración 28: Diagrama ETOM servicios de Rentas Adelantadas 







4.7.2 Proceso: Control de RA. 
Este proceso tiene por objetivo esquematizar las acciones que se realizan desde la pre 
































Ilustración 29: Proceso de Control de R.A 











4.7.3 Proceso: Monitoreo de la Gestión de marketing. 
Este proceso tiene por objetivo mostrar el flujo de la matriz de renta adelantada la cual se    
implementara dentro de CRM PORTAL y dentro de su función principal muestra la 
configuración de equipos móviles y planes  que son monitoreados y gestionados por el equipo 



















Ilustración 30: Proceso de Monitoreo de la Gestión de Marketing. 
















4.7.4 Proceso: Gestión del cambio 
La gestion de cambios, también forma parte de los procesos en la gestión de servicios de 
ITIL y se realizará de la siguiente manera: 
 
Ilustración 31: Proceso Gestión del Cambio 















4.7.5 Proceso: Pruebas del servicio 
En las pruebas de aceptación de servicio involucrará la aceptación del usuario final, 
agentes del punto de venta, analista de negocio y el comité de pruebas  como principales 
involucrados del proceso y también formarán parte de la gestión de servicios ITIL. 
 
Ilustración 32: Proceso Pruebas del Servicio 








4.7.6 Proceso: Gestión de pagos y cuentas por cobrar 
Este proceso tiene por objetivo mostrar el flujo de la gestión de los reportes de pagos y 
cuentas por cobrar financieras, el área de finanzas es la encargada de la gestión de 
recaudaciones de ingresos y registros de egresos generados en  el CRM PORTAL. En el 
proceso se detalla a al área financiera los registros de RA. 
 
Ilustración 33: Proceso Gestión de Pagos y cuentas por Cobrar 




















4.7.7 Proceso: Gestionar eventos de facturación 
Este proceso tiene por objetivo mostrar el flujo de la gestión por el área de Control-M, 
control de reportes input y output  automatizados del CRM PORTAL. Se detalla el proceso de 
la administración de las funciones programadas y monitoreo de la carga de trabajo. 
 
Ilustración 34: Gestionar eventos de facturación 
Fuente: Empresa Telecom 
 
4.7.8 Proceso: Gestion de servicios de reportes 
Este proceso tiene por objetivo mostrar el flujo de la gestión de los reportes de áreas de 
facturación, registros generados por clientes y socios corporativos en  el CRM PORTAL. En 
el proceso se detalla a las áreas de facturación los registros de RA. 
 
 
Ilustración 35: Proceso de Gestión de servicios de reporte 






4.7.9 Proceso: Gestion de incidentes de R.A 
Este proceso tiene por objetivo mostrar el flujo de la gestión de los incidentes en el 
aplicativo CRM PORTAL y procesos involucrados en la venta por  RA. En el proceso se detalla 
que los gestionadores de la empresa TELECOM llevan el control de la priorización de 
soluciones temporales y solución de fallas. 
 
Ilustración 36: Gestión de Incidentes de R.A 





4.8 Arquitectura de datos 
Se analizó y verificó el modelo actual y se concluyó que no se generará cambios la 
arquitectura de datos. 
 
Ilustración 37: Arquitectura de Datos 









4.9 Arquitectura de aplicaciones 
En la  arquitectura de aplicaciones se implementará lo siguiente: 
1. Visión global de las aplicaciones. 
En la visión global arquitectónica de aplicaciones de la empresa de TELECOM mostrado 
en las siguientes dimensiones: 
 
Ilustración 38: Arquitectura de Aplicaciones  
Fuente: Empresa Telecom 








Ilustración 39: Arquitectura de Aplicaciones – system Domain 
Fuente: Libro Gerencia PMI 
 
 
2. El marco de aplicación TAM (Telecom Application Map). 
En la investigación se utiliza TAM de acuerdo al “Collaboration Program” consorcio de 
investigación y desarrollo conformado por Tmforum en base a los marcs de trabajo  de 
empresas exitosas del rubro mobile. Application framework (TAM) la cual permite facilitar  la 
estructura base para solicitar propuestas de soluciones a proveedores además ayuda a 
determinar los usuarios encargados de las aplicaciones, catalogar funcionalidades e identificar 






Ilustración 40: A Mapa de Aplicaciones de una Empresa de Telecomunicaciones -TAM 





















4.10 Arquitectura tecnológica 
Los servidores donde se ubican el CRM portal se  agregarán servidores para el marco de 
trabajo de la facturación.  
Diagrama conceptual  de aplicación de la empresa de TELECOM donde se muestran los 
cambios propuestos señalados en verde: 
 
Ilustración 41: Arquitectura  Tecnológica 












Ilustración 42: Diagrama Conceptual de Aplicación del Servicio de Rentas Adelantadas 
Fuente: Empresa Telecom 
 
4.11 Análisis de brechas 
El análisis de brechas de las arquitecturas por mejorar: 
 
Tabla 17: Arquitectura de Negocio 
 Infraestructura                  
Objetivo 
 
            
Infraestructura   
        línea base 





Ingresar el cambio para 
realizar la evaluación 
crediticia por RA 

















Tabla 18: Arquitectura de Aplicaciones 




de Línea Base 
Evaluación 
Crediticia 
CRM Portal Eliminar 
Evaluación Crediticia  Normas adecuadas y 
consensuadas para 
hacer la evolución 
crediticia 






CRM Portal  Implementar la 
funcionalidad para 




SIX OLC  Recaudar todos los 
pagos que se realizan en 
las aplicaciones de los 
módulos de venta del 
CRM –Portal. 
_ 






dependa en un 




NEW   Web services que 
enlace las bases de datos 
de los módulos de venta. 
_ 
NEW AP: Considerar el  
“Enterprise 
Architect” 










              Infraestructura    




NEW Configuración    en  
5 servidores de 
base de datos  
y 10 servidores de 
aplicación y 












Proveer un instrumento de entendimiento funcional a las áreas de negocio/TI de Empresa 
TELECOM sobre los requerimientos funcionales descritos en su Business Need y detallar 
aspectos técnicos del Blue Print de la arquitectura y los requerimientos no funcionales para la 
solución y operación del módulo de Renta Adelantada y su proceso. 
 Contexto del Negocio: 
Los procesos y aplicabilidad de Renta Adelantada surgen desde los canales de atención 
de Retail y CRM Portal, en donde existen muchos procesos manuales y en algunos casos 
dependientes del factor humano para su aplicabilidad. Así mismo, se busca automatizar las 
reglas de negocio que existen de la evaluación crediticia en la generación de las órdenes de 
venta. 
 Ámbito del Sistema: 
Actualmente, en CRM Portal no se cuenta con un proceso automatizado de depósitos de 
renta adelantada en cajas, ya sean de Tiendas Propias (TP), Tiendas Franquiciadas (TPF), 
Centros de Atención en línea (CAL), Canal de Riesgos y que identifique cada monto de 
devolución en el proceso de facturación al ciclo que le corresponde al cliente. 
Es por ello, que la solución abarca desde la preparación y mantenimiento de una matriz 
hasta la generación de las órdenes de venta y de pago; alertando de manera temprana las 
posibles inconsistencias y errores del sistema, con el objeto de asegurar su pronta solución, 
supervisando el proceso completo hasta que éste haya sido resuelto. 
5.2 Descripción General: 
Aplica para cualquier tipo de cliente, la restricción es por el plan que solicite el cliente 
y de acuerdo a la matriz de renta adelantada configurada en el sistema. 
Se reutilizará la misma funcionalidad de pre evaluación crediticia vigente a la fecha. 
La orden de venta con renta adelantada se debe crear con un solo ítem (esto se 
manejará por procedimiento). 
5.3 Especificación Funcional: 
Se entregará una solución para la modificación del aplicativo CRM Portal (Flujo de 
Ordenes), el cual tomará  la pre evaluación crediticia del cliente siempre y cuando el resultado 
de esta sea “Condicionada” (Valor parametrizable) y el ítem seleccionado pertenezca a un 




Con la pre evaluación definida se procederá a crear un Incidente y la orden de venta o 
Portabilidad la cual a su vez generará una nueva orden para el pago de la RA de acuerdo a la 
matriz de renta adelantada configurada en el sistema. Ambas órdenes (la de Ventas/Portabilidad 
y la de RA) deben ser pagadas en caja a no ser que sea un pago con cargo al recibo. El pago de 
la orden de RA no generará comprobante ya que se manejará como un depósito en garantía. 
Luego se procederá a realizar el proceso de devolución mes a mes, inicialmente estará 
configurado para ser prorrateado a 6 meses el monto total del depósito RA en garantía. Estas 
devoluciones se darán a través de OCCs generadas automáticamente en el proceso de Billing 
que harán que la devolución a aplicar sea sobre el total del monto facturado. 
Se tendrá una opción en CRM Portal para la consulta de las órdenes con renta adelantada 






5.3.1 Requerimientos Detallados del Negocio 
Tabla 25: Requerimientos funcionales del negocio 
 Código del 
requerimiento 
(COR) 









COR01 Antes del registro de la orden, el 
cliente es evaluado crediticiamente en 
la modalidad de venta regular y 
obtiene como resultado una evaluación 
crediticia aprobada/condicionada con 
etiqueta de renta adelantada o tiene 
restricciones; y según el resultado se 
brinda una oferta comercial que se 
muestra a continuación: 
Resultado Oferta Comercial 




Aprobado Solo Sim 
Condicionado Renta Adelantada 
Luego, el asesor podrá ofertar con 
opción a Renta Adelantada, para ello 
realizará una revisión manual en la 
matriz de RA (Ejemplo:  Anexo 1), que 
maneja actualmente modelo/plan, y le 
indicará al cliente la cantidad de rentas 
y el monto que debe cancelar.  
ANEXO 1: 
Copia de Matriz de 
RA Postpago -Agentes-Tiendas Calientes-Grandes Tiendas 2705.xlsx
 
 
Registro de orden de RA (CRM 
PORTAL) 
El sistema deberá tener la opción 
de registrar el monto de la renta (lista 




(ambos campos deberán ser 
configurables) y generar la orden de 
pago, la cual será cancelada por el 




Consulta de RA (CRM PORTAL) 
Las órdenes de renta adelantada 
generadas tanto de Retail (Java) como 
CRM PORTAL, podrán ser 
visualizadas a modo de consulta por 
los canales de atención (TP y TPF, 
CAL, Riesgos) con la siguiente 
información: 
- ID  que identifique la renta 
adelanta (código) 
- N° de la orden asociada 
- Fecha de creación de la RA  
- Razón Social/ Nombre del 
cliente 
- N° de Equipo asociado a la 
renta adelantada 
- Estado de Cobranza 
- Ciclo de Facturación 
- Origen de punto de venta 
(CRM, Retail) 
 En el caso de ser Retail deberá 
registrar la cadena (sku a fin de 
asociarse la cta contable de 
aplicación de la RA) 








- Estado de la renta adelantada 
(Activa/Cancelada) 
- Monto total de la renta 
adelantada asociado al equipo 
- Saldo pendiente de la renta 
adelantada asociado al equipo 
(deberá ser actualizado según se 
realicen las devoluciones 
definidas en el COR04). 
 
COR03 Exportar reporte en Excel 
 
En la vista de registro/devoluciones se 
deberá tener el resultado de la 
siguiente información, así mismo 
permitirá exportar a un Excel o HTML 
y permitir criterios de búsqueda. 
Ejemplo: 























COR04 Reglas para la aplicación de la 
devolución de la renta adelantada: 
 
- Estado del equipo Activo : Se 
hace la devolución 
- Estado del equipo Suspendido: 
No se hace la devolución (se salta 
ese mes) 
- Estado del equipo Desactivado: 
No se hace la devolución 
 
Figura N° 1 
 
Cuadro N° 1 
 
- La aplicación de la 
renta adelantada deberá 
realizarse en el primer recibo a 
emitirse luego de activado el 
contrato, por los 06 meses 
primeros de aplicación 
(considerando los estados 
mencionados anteriormente). 
- El sistema deberá 







posterior al cierre de su ciclo de 
facturación. Cada base 
procesada deberá tener un Log 
con las OCCs por aplicar y su 
resultado. Las devoluciones se 
efectuarán por ciclo de 
facturación los días 9, 16, 23 y 
1 del mes  
 
 
- El sistema deberá 
actualizar el monto de los 
depósitos que el cliente tenga 
luego de la devolución de la 
RA. 
- El sistema debe de 
cerrar los depósitos de las RA 
de CRM Portal cuando el saldo 
de estos esté en cero, y cambiar 
su condición a estado 
cancelada  
- La devolución deberá 
realizarse en la cuenta 
responsable de pago (donde se 
encuentra el equipo)  
- El sistema debe de 
asignar a las cuentas contables 
del caso, dependiendo de la 
procedencia de la recaudación 





1. RAs recaudada en 
Retail: 
a) Tiene 2 Cuentas 
Contables donde aplicar, 
dependiendo del Tipo de 
Comisión de la Cadena donde 
se realizó el pago de la RA. 
b) Aplicar la Renta 
Adelantada como OCC 
taxable. 
 
2. RAs recaudada en 
CRM: 
a) La Renta 
Adelantada debe cargarse a 
una tercera Cuenta Contable 
(no las de Retail). 
b) Aplicar la RA 
con una OCC no taxable. 
- Los sncode de las 





2180 Devolución de 
depósito RA en 
garantía (CRM-Caja) 












COR04 Se deberá contar con un reporte 
diario, que deberá llegar a los correo 
cob.radelantada@telecom.pe,Proyecto
RentaAdelantada@telecom.pe donde 
se registre la siguiente información: 
 Mes  
 Fecha de activación  
 Cadena 
 Nombre de Cliente 
 Número doc Cliente 
 Código BSCS(por ejemplo: 
1.14589113) 
 Ciclo de facturación 
 Oferta Diferenciada (RENTA 
ADELANTADA Y PLANES CHIP 
(PERSONAS) 
 Producto (Aquí se ven los Kits 
(Java) y Promociones (Portal) 
 Plan Tarifario 
 Monto del plan 
 Renta Adelantada  
 Precio sin IGV de la Renta 
Adelantada 
 Número de Contrato 














5.3.2 Requerimientos Específicos 
Los requerimientos solicitados serán los siguientes procesos los cuales detallamos a 
continuación:  
 Configuración de Matriz de Renta Adelantada.  
 El Registro de la Renta Adelantada en el CRM  
 Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs  
 Consultas, Reportes y Procesos de Sincronización  
5.4 Interfaces de usuario 
5.4.1 Configuración de Matriz de Renta Adelantada: 
 Creación de Ítems para Matriz de Renta Adelantada: Se seleccionará la marca para 











por cada Modelo-Plan y una vez generados poder ingresar la cantidad de RAs que requerirá 
cada ítem: 
 
Ilustración 43: Matriz rentas adelantadas 




 Desactivación de Ítems para Matriz de Renta Adelantada: Esto permitirá la 
desactivación de los ítems que no se desean que formen parte de la matriz de configuración, 
esta desactivación se podrá dar siempre y cuando el ítem no esté relacionado con ninguna 





Ilustración 49: Matriz rentas adelantadas 
Fuente: Gerencia PMI 
 
5.4.2 Registro de la Renta Adelantada en el CRM 
 Consulta de la Pre-Evaluación Crediticia: Se hará la consulta de la evaluación crediticia 
solo si el cliente es una persona natural con DNI (RUC 10). Al momento de la selección 
del ítem de la orden y si su valor de evaluación crediticia es “Condicionado” (Valor 
parametrizable) se procederá a considerar el flujo de orden de Renta Adelantada. 
 Validación del Modelo/Plan existente dentro de la Matriz RA: Se realizará en la pantalla 
del ítem la validación de la existencia del Modelo/Plan seleccionado siempre y cuando el 
resultado de la pre-evaluación sea “Condicionado” (Valor parametrizable) se procederá a 
mostrar los cuadros de texto con el cálculo del monto y la cantidad de la renta adelantada 






Ilustración 50: Matriz rentas adelantadas 

















 Generación automática de incidente y Orden de Renta Adelantada 
Si se cumple con la evaluación crediticia y se ha identificado un cargo de renta 
adelantada, se procederá, dentro del proceso de Orden de Venta, con la generación automática 
de Renta Adelantada y su generación del incidente; adicionalmente, generará las solicitudes de 
depósito: una por la orden de venta y la otra por la orden de renta adelantada. Solo está 
permitido el ingreso de un ítem de RA en la orden de venta. 
Para avanzar con la orden al siguiente Inbox se necesitará que la solicitud de depósito se 
encuentre pagada. 
 
Ilustración 51: Matriz rentas adelantadas 













5.4.3 Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs 
 Creación de proceso Batch programado en Control-M: Programación en Control-M de 
periodicidad y creación de proceso Batch de aplicación de OCCs. 
 Consulta de Órdenes de Renta Adelantada: Se obtendrán los contratos activos 
asociados a órdenes de renta adelantada para la aplicación de las reglas de validación, 
tomando como input el ciclo de facturación asociado al cliente. Los contratos 
seleccionados formaran parte del proceso, esto se realizará en el día del Billing del ciclo 
en proceso. 





Ilustración 53: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada. 
Fuente: Gerencia PMI 
 
Solamente se tomaran en consideración los contratos en estado “Activo”. 
Para las Órdenes de RA de Retail se incluirán todos los depósitos considerados en el 
proceso nocturno y diario, este proceso existe actualmente en Producción y no se modificará. 
Se podrá visualizar un detalle de las cuotas devueltas por cada ítem: 
 
Ilustración 54: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada. 





 Registro de Devoluciones y actualización de Saldos: 
Se realizara el registro de las devoluciones con el manejo de una bitácora para manejar 
los reintentos en caso de error al momento de procesar la devolución. 
Para las órdenes generadas desde Retail se hará el cálculo en la primera cuota del monto 
de Renta Adelantada y se deducirá el IGV para obtener el valor neto a devolver. 
En las Órdenes generadas por Retail, el prorrateo del monto total será en seis cuotas 
(Valor configurable) y las cuotas pagadas del mes 1 al mes 5 no contendrá valores decimales 
en caso de que el monto de la cuota los tenga, tal como está en el siguiente ejemplo: 
 
Ilustración 55: Cuotas 















Los códigos de servicio usados para generar las OCCs estarán relacionados a su 




2181 Devolución de depósito Renta Adelantada Fija 
2182 Devolución de depósito Renta Adelantada 
Variable 
 
o CRM  
Tabla #: 
SNCODE DESCRIPCIÓN 
2180 Devolución de depósito RA en garantía (CRM-Caja) 
 
 
 Generación de Reporte Excel de Contratos Desactivados con Renta Adelantada 
Se generara un reporte con el universo de contratos desactivados con Renta Adelantada 
para el tratamiento de su devolución de forma manual en el proceso de Consulta de Ordenes 













5.4.4 Aplicación Consultas, Reportes y Proceso de Sincronización 
 Consulta de Ordenes con Renta Adelantada 
Se creara una nueva opción en CRM-Portal para realizar la consulta con los siguientes 
filtros: 
o Rango de fechas de creación de la RA 
o Razón Social 
o Código de Cuenta BSCS 
o Documento de Identidad 
o N° de Teléfono asociado a la renta adelantada 
o Origen de punto de venta (CRM, Retail) 
o Estado de RA 
o Estado de Contrato 
En la grilla de resultados y de consulta se mostraran los siguientes datos: 
o ID que identifique la renta adelanta (código) 
o N° de la orden asociada 
o Fecha de creación de la RA 
o Razón Social/ Nombre del cliente 
o N° de Equipo asociado a la renta adelantada 
o Estado de Contrato 
o Ciclo de Facturación 
o Origen de punto de venta (CRM, Retail) 
o Rentas adelantadas aplicadas (1/6, 3/6) 
o Estado de la renta adelantada (Activa/Cancelada) 
o Monto total de la renta adelantada asociado al equipo 












 Reporte Automático Diario de Rentas Adelantadas 
Se creara un proceso batch para generar el reporte con las Rentas Generadas durante el 
día para ser enviadas a las siguientes listas o correos cob.radelantada@telecom.pe, 
ProyectoRentaAdelantada@telecom.pe (estos datos son parametrizables en el sistema). 
o El reporte en formato Excel tendrá el siguiente formato: 
o Mes 
o Fecha de activación 
o Cadena 
o Nombre de Cliente 
o Número Documento Cliente 
o Código BSCS(por ejemplo: 1.14589113) 
o Ciclo de facturación 
o Oferta Diferenciada (RENTA ADELANTADA Y PLANES CHIP (PERSONAS) 
o Producto (Aquí se ven los Kits (Java) y Promociones (Portal) 
o Plan Tarifario 
o Monto del plan 
o Renta Adelantada 
o Precio sin IGV de la Renta Adelantada 
o Número de Contrato 
o Número Telefónico 
 
 Reporte de Conciliación de Rentas Adelantadas 
Se generará un reporte de Conciliación el que permitirá mostrar todas las devoluciones 
aplicadas en BSCS. Este reporte contendrá: 
o Información de Devolución (Solicitud) 
o Información de OCCs aplicadas (Aplicación en BSCS) 
o Estado de aplicación (Pendientes por aplicar) 
 Proceso de Sincronización de Datos BSCS-PORTAL 
Se realizará la sincronización del código de contrato y numero de línea a fin de que los 
datos no se encuentren nulos en la aplicación portal al momento de realizar la activación del 
equipo (usualmente sucede con los aprovisionamientos manuales) este proceso se creara un 




5.5 Interfaces Externas: 
5.5.1 Interfaces con Aplicativos 
Tabla # 
Aplicativo Interface Comentarios 
Créditos Web Services Devolver calificación 
crediticia del cliente 
 
5.5.2 Interfaces con Base de Datos 
Base de Datos con los que el proyecto tiene interfaz, e indicar de qué manera es que está 
implementada la misma. 
Tabla 26: Interfaces 
Base de Datos Interface Comentarios  
PBSCS Api Obtener información 
d
y 
  contratos   
 
5.5.3 Interfaces con Servidores 
Servidores con los cuáles interactúa el proyecto, e indicar de qué manera es que está 
implementada. 
Tabla 27: Intefaces con Servidores 
Servidor Interface Comentarios 
















Ilustración 56: Configuración de Matriz de Renta Adelantada 








Ilustración 57: Registro y Pago de la Renta Adelantada en el CRM  












    
   
Ilustración 58: Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs. 








Ilustración 59: Aplicación Consultas, reportes y proceso de Sincronización. 













5.7 Requerimientos No Funcionales 




Se describen los requisitos de rapidez con la cual un sistema debe ejecutar una función o 
funciones del sistema. 
5.7.3. Robustez 
Se describen los requisitos de reacción a entradas erróneas o datos no especificados, a fallos 
hardware / recuperación ante situaciones de desastre. 
5.7.4. Redundancia 
Se describen los requisitos del grado de disponibilidad o tolerancia a fallos del sistema. 
5.7.5. Seguridad 
Se describe los requisitos referentes a la seguridad e integridad del software como el acceso, 

















5.8 Diseño de la Solución 
5.8.1 Diagrama conceptual de Alto Nivel 





Ilustración 60: Diagrama Conceptual de Aplicación. 





5.8.2.  Diagrama Conceptual de Integración 
 
Ilustración 61: Diagrama Conceptual de Aplicación. 










5.8.3 Aplicaciones Impactadas 
 
   Tabla 28: Aplicaciones Impactadas 
Aplicac
ión /   
Tipo de 
Cambio   
Complej
idad   
Funcionalid
ades   Cambio  
Módulo   (Creación /      Impactadas     
   
Modificaci
ón)           
Evaluaci
ón 











    
Crediticia para validar el 




      
Evaluación 
   
          
evaluación del cliente. 
 
             
            











de   
generar las solicitudes deposito 
a  
      
Depósitos 
  
cancelar en caja para los pagos 
de 
 
            
            renta adelantada.  











   
generación de Orden de Renta 
 




           
Adelantada. 
 
             
         
Creación de 
  









    
incidente para orden de renta 
 
     
incidente 
RA 
   
           
adelantada. 
 
             
Gestión 
de 
        
Mantenimie
nto   







de Matriz de 
RA 
  





        
           
Renta Adelantada 
 
             
              
            








de   





   
OCCs 
  
adelantada mes a mes por ciclo 
de 
 
           
            facturación del cliente.  
            













de   para generar los reportes de  
  
ración 
    
Reportes 
  
conciliación y diarios de renta 
 
           
            adelantada.  
Renta 
           















       
           
Estados de cuenta. 
 
















5.8.4 Diagrama de Contexto 
A continuación se presenta el Diagrama de contexto de la solución. A seguir, se 
grafican los diagramas de flujos de los principales módulos de la aplicación. 
 







Ilustración 62: Sistema RA 
Fuente: Gerencia PMI 
 
 Detallado 









Ilustración 63: Modulo OCCS 











































5.8.5 Diagrama de Casos de uso 
A continuación, se presentan los diagramas de caso de uso  relativos a los procesos 
de Renta Adelantada. Se ilustran los flujos principales para casos de Órdenes. 
 
1. Creación de Orden de Renta Adelantada: 
 
Ilustración 65: Proceso de orden de renta adelantada 
Fuente: Gerencia PMI 
 
2. Desactivar orden de Renta Adelantada: 
 
Ilustración 66: Proceso de desactivación del orden de renta adelantada 





                
 
 
   3. Generación de OCC: 
 
Ilustración 67: Proceso de generación de OCC 










5.8.6 Diagramas de Secuencia 
A continuación, se presentan los diagramas de secuencia relativos a los procesos de 
Renta Adelantada. Se ilustran los flujos principales para casos de Órdenes. 
 












3. Desactivación de Ítem Matriz Renta Adelantada 
 








Los componentes a desarrollar se desplegaran sobre: 
 Oracle WebLogic Server 11g 
 Oracle Database 
 Control M 
Estas plataforma ya se encuentran instaladas en Empresa TELECOM en los 
ambientes de desarrollo, calidad y producción, por esta razón se detallan nuevos 
requerimientos sobre las mismas. 
 
5.8  Lineamientos de desarrollo 
Tabla 29: Lineamientos de desarrollo y consideraciones 
 
CAPÍTULO VI 
GESTIÓN DE SERVICIOS EN TI 
 
Lineamiento Consideraciones 
TCS utilizará la VPN proporcionada por empresa 
TELECOM para el desarrollo de las aplicaciones. 
Se seguirán todas las políticas de 
privacidad especificadas en el contrato. 
Los objetos de base de datos serán creados o 
modificados conforme a los estándares de desarrollo 
de base de datos. _ 
Cuando se deba interactuar con las bases de datos de 
las  aplicaciones  se debe realizar utilizando  
procedimientos  almacenados _ 
Para la programación de tareas programadas se 
utilizará la  consola CONTROL -M _ 
Para la generación de las devoluciones se utilizará el 




6.1. Evaluación estratégica 
6.1.1 Análisis interno de la Empresa TELECOM 
 
1. Servicio de soporte Red 
2. Dispositivos 
3. Gestión de la seguridad de Información 
4. Campañas y configuraciones de las aplicaciones alto nivel 
5. Operaciones y servicios de TI 
6. Desarrollo tecnológicos de sistemas de información. 
7. Mesa de ayuda 
 
 Análisis financiero 
Tabla 30: Análisis financiero de servicio existente 
Servicios Comentarios 
1. Servicio de soporte Red 
 
El costo del servicio se plantea en las reuniones del comite 
directivo de TI. 
2. Dispositivos El costo de los equipos de tecnología móvil cuyo costo se 
plantea en las reuniones de la alta dirección de TI. 
3. Gestión de la seguridad de 
Información 
El costo del sistema de información cuyo costo se plantea en las 
reuniones de la alta dirección de TI. 
4. Campañas y 
configuraciones de las 
aplicaciones alto nivel 
 
El costo del servicio cuyo costo se plantea en las reuniones de 
la alta dirección de TI 
5. Operaciones y 
servicios de TI 
Personal capacitado con alta experiencia en el rubro de 
telecomunicaciones para lo cual brindaran soporte y análisis 
para las aplicaciones de TI. 
6. Desarrollos 
tecnológicos de sistemas de 
información 
El costo que paga la empresa TELECOM a la empresa 
proveedora de desarrollo de sistema de información es 150/hora 
10. Mesa de ayuda El costo para el servicio son presupuestados cada año. 
 





Tabla 31: Habilidades y capacidades necesarias  
Servicio existente Habilidades y capacidades necesarias 
1. Servicio de soporte Red Empresa TELECOM brinda servicio 
directamente a los usuarios con el objetivo 
que puedan navegar por internet,sms,tiempo 
de llamadas,etc. 
Los usuarios generar tickets de atención 
desde cualquier punto de venta de la 
empresa. 
2. Dispositivos Empresa TELECOM brinda servicio de 
conectividad para varios dispositivos 
móviles(laptops,computadoras,dispositivos 
móviles)para la red externa y interna. 
3. Campañas y configuraciones Muchos de los usuarios manejan el servicio 
de las aplicaciones de la Empresa 
TELECOM para lo cual brindan soporte 
remoto. 
4. Outlook El servicio de mensajería por correo 
electrónico que usar cada colaborador es 
muy importante para la empresa  ya que es 
un medio de comunicación entre los 
colaboradores. 
5. Operaciones y servicios A futuro se certificara al personal de la 
empresa TELECOM en ITIL fundation. 
6. Exportar información masivamente Se desarrollan métricas e indicadores 
estadísticos en las aplicaciones. 
Se desarrollan scripts con el objetivo de 
monitorear y actualizar la información de la 
base de datos. 
 
7. Desarrollo tecnológicos de sistemas 
de información 
La empresa trabaja de manera 





,IBM y Avantica. El personal contratado esta 
altamente capacitado con experiencia en el 
rubro de TI. 
El equipo de calidad de software 
cuenta con certificación ISTQB. 
8. Mesa de Ayuda Empresa TELECOM cuenta con provedor 
que se encarga de tomar acciones sobre el 
requerimiento diarios que realiza cada 
usuario desde los locales y centros de 
atención que tiene ubicado la empresa en 
Lima. 
 
 Operación del servicio 
 
1. Servicio de soporte Red 
 
Los dispositivos de la empresa están 
interconectados de manera eficiente. En el 
cual es la base principal para el soporte de 
los sistemas de información. 
2. Dispositivos Permite a los usuario interactúen con los 
aplicativos de los sistemas de información. 
3. Sistema de Gestion de seguridad de 
información 
Control y monitoreo afinando niveles de 
seguridad en cada aplicativo de la empresa. 
4. Campañas y configuraciones 
 
Manejan y configuran las aplicaciones. 
5. Outlook Medio de comunicación para los 
colaboradores de la empresa. 
6. Operaciones y servicios de TI El servicio que se brinda en el soporte de las 
aplicaciones es fundamental e importante 




7. Desarrollo de sistemas de 
información 
 
Servicio encargado a implementar 
soluciones tecnológicas con el objetivo de 
mejorar los procesos de negocio. 
10. Mesa de ayuda Servicio que atiende y soluciona incidencias 




6.1.2 Análisis del entorno externo 
 Análisis de la industria y el mercado AS IS: En los últimos años las empresas 
de telecomunicaciones han desarrollados modelos de negocios en el cual les ha 
permitido tener muchos ingresos. Para ello optan por Tercerizar outsourcing 
donde tiene mayor demanda  en las áreas de TI. Con el objetivo de tener personal 
altamente capacitado que implemente buenas practicas constantemente ITIL, asi 
como también se viene implementando TOGAF. 
 Análisis de la industria y el mercado TO BE: La empresa actualmente trabaja 
un nuevo concepto que se llama soluciones Full Stack. 
 En el cual permite brindar un mejor servicio para los modelos de negocio (BSS 
Business Support System) y a la operación (OSS OPERATION SUPPORT 











Proveedores de la empresa TELECOM: 












La implementacion de web services es muy importante atravez de dblinks.Para lo cual 
hara que el desarrollo de la web Services genere confiabilidad. Impactara el paso de las 
transacciones por el bus Empresarial(OSB) en el cual el manejo de conocimiento de nuestros 
provedores especialistas será importante en TI. 
 
6.1.4 Arquitectura Empresarial 
Todos los cambios que involucren a los proyectos y requerimientos de la empresa tienen 





Estandarización de información de clientes     Mejorar la satisfacción y afianzar la lealtad 
de la cartera de clientes. 
Ventas On Line (web) Impulsar la innovación de ventas por rentas 
adelantadas. 
Ventas móviles(Sistema operativo:Android) Mejorar el entorno y accesibilidad para los 




6.2. Planificación estratégica 
6.2.1 Perspectiva 




"Garantizar mejoras en el modelo de negocio garantizando calidad, innovación y agilidad 
para los procesos de TI" 
 Misión del departamento de TI 
      "Brindar servicios alto nivel a los usuarios para lo cual se tendrá como objetivo   
desarrollar estrategias que generen valor agregado en la organización. 
 
6.2.2 Plan 
 Nuevos servicios identificados 
 
Tabla 35: Servicios identificados 









Servicio de Ventas 
por Rentas 

















Portafolio de Servicios 
Tabla 37: Estado de servicios. 
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redes y TI 
Existente Alto Gerente de 
Operaciones 
2. Dispositivos Servicio para  
conectar los 
dispositivos. 
Internos Ampliar los 
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datos móviles 
Existente Alto Gerente de 
Operaciones 
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usuarios en la 
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6.3. Descripción de los procesos del servicio de Rentas Adelantadas. 
Se procede a describir los procesos de Rentas Adelantadas. 
6.3.1 Nombre del Servicio: Implementación del Servicio de Rentas Adelantadas en CRM 
Portal. 
 Descripción del Servicio: 
Actualmente, en CRM Portal no se cuenta con un proceso automatizado de depósitos de 
renta adelantada en cajas, ya sean de Tiendas Propias (TP), Tiendas Franquiciadas (TPF), 
Centros de Atención en línea (CAL), Canal de Riesgos y que identifique cada monto de 
devolución en el proceso de facturación al ciclo que le corresponde al cliente.  
Es por ello, que la solución abarca desde la preparación y mantenimiento de una matriz 
hasta la generación de las órdenes de venta y de pago; alertando de manera temprana las 
posibles inconsistencias y errores del sistema, con el objeto de asegurar su pronta solución, 
supervisando el proceso completo hasta que éste haya sido resuelto. 
 Objetivos que el servicio brinda 
1. Registro de RA en el CRM, 
2. Identificación de Rentas Adelantadas pagadas del CRM y Retail 
3. Consulta de RA, monto original, aplicaciones parciales, saldos pendientes de 
aplicar; así como las fechas de las transacciones. Se debe considerar la actualización 
de los montos en línea para efectos de postventa 
4. Aplicación de las Rentas adelantadas de acuerdo a los escenarios de devolución 
5. Cierre de los depósitos de la RA 
 Objetivos del negocio que apoya 
o Brindar al cliente mejores equipos de gama media y alta con un descuento del 5 
a 6t mes en el servicio de R.A. 










Se entregará una solución para la modificación del aplicativo CRM Portal (Flujo de 
Ordenes), el cual tomará una la pre evaluación crediticia del cliente siempre y cuando el 
resultado de esta sea “Condicionada” (Valor parametrizable) y el ítem seleccionado pertenezca 
a un modelo y plan de la matriz de renta adelantada.  
Con la pre-evaluación definida se procederá a crear un Incidente y la orden de venta o 
Portabilidad la cual a su vez generará una nueva orden para el pago de la RA de acuerdo a la 
matriz de renta adelantada configurada en el sistema. Ambas órdenes (la de Ventas/Portabilidad 
y la de RA) deben ser pagadas en caja a no ser que sea un pago con cargo al recibo. El pago de 
la orden de RA no generará comprobante ya que se manejará como un depósito en garantía.  
Luego se procederá a realizar el proceso de devolución mes a mes, inicialmente estará 
configurado para ser prorrateado a 6 meses el monto total del depósito RA en garantía. Estas 
devoluciones se darán a través de OCCs generadas automáticamente en el proceso de Billing 
que harán que la devolución a aplicar sea sobre el total del monto facturado. 
Se tendrá una opción en CRM Portal para la consulta de las órdenes con renta adelantada 
y un reporte de conciliación. 
Los requerimientos solicitados serán los siguientes procesos los cuales detallamos a 
continuación: 
 Configuración de Matriz de Renta Adelantada.  
 El Registro de la Renta Adelantada en el CRM  
 Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs  
 Consultas, Reportes y Procesos de Sincronización  
6.4.2. Configuración de Matriz de Renta Adelantada  
6.4.2.1. Creación de Ítems para Matriz de Renta Adelantada  
Se seleccionará la marca para poder filtrar los modelos y se seleccionaran los planes 
vigentes para así generar los registros por cada Modelo-Plan y una vez generados poder 
ingresar la cantidad de RAs que requerirá cada ítem.   
6.4.2.2. Desactivación de Ítems para Matriz de Renta Adelantada  
Esto permitirá la desactivación de los ítems que no se desean que formen parte de la 
matriz de configuración, esta desactivación se podrá dar siempre y cuando el ítem no esté 
relacionado con ninguna orden de RA. Esto se establecerá si el valor de cantidad de RA es 
igual a 0.  
 




Se hará la consulta de la evaluación crediticia solo si el cliente es una persona natural con 
DNI y  persona jurídica de (RUC 10). Al momento de la selección del ítem de la orden y si su 
valor de evaluación crediticia. Es “Condicionado” (Valor parametrizable) se procederá a 
considerar el flujo de orden de Renta Adelantada.  
6.4.2.4. Validación del Modelo/Plan existente dentro de la Matriz RA  
Se realizará en la pantalla del ítem la validación de la existencia del Modelo/Plan 
seleccionado siempre y cuando el resultado de la pre-evaluación sea “Condicionado” (Valor 
parametrizable) se procederá a mostrar los cuadros de texto con el cálculo del monto y la 
cantidad de la renta adelantada en base al cargo fijo del plan; en caso no exista, se procederá 
mostrar un mensaje de validación. (Ver Figura del Requisito B.)  
6.4.2.5. Generación automática de incidente y Orden de Renta Adelantada  
Si se cumple con la evaluación crediticia y se ha identificado un cargo de renta 
adelantada, se procederá, dentro del proceso de Orden de Venta, con la generación automática 
de Renta Adelantada y su generación del incidente; adicionalmente, generará las solicitudes de 
depósito: una por la orden de venta y la otra por la orden de renta adelantada. Solo está 
permitido el ingreso de un ítem de RA en la orden de venta. (Ver Figura del Requisito B.)  
Para avanzar con la orden al siguiente Inbox se necesitará que la solicitud de depósito se 
encuentre pagada.  
6.4.3. Aplicación de Devolución en la Facturación a través de OCCs  
6.4.3.1. Creación de proceso Batch programado en Control-M  
Programación en Control-M de periodicidad y creación de proceso Batch de aplicación 
de OCCs.  
6.4.3.2. Consulta de Órdenes de Renta Adelantada  
Se obtendrán los contratos activos asociados a órdenes de renta adelantada para la 
aplicación de las reglas de validación, tomando como input el ciclo de facturación asociado al 
cliente. Los contratos seleccionados formaran parte del proceso, esto se realizará en el día del 
Billing del ciclo en proceso.(Ver  Figura del Requisito C)  
Solamente se tomaran en consideración los contratos en estado “Activo”.  
Para las Órdenes de RA de Retail se incluirán todos los depósitos considerados en el 
proceso nocturno y diario, este proceso existe actualmente en Producción y no se modificará.  
Se podrá visualizar un detalle de las cuotas devueltas por cada ítem.  
6.4.3.3. Registro de Devoluciones y actualización de Saldos  
Se realizara el registro de las devoluciones con el manejo de una bitácora para manejar 




Para las órdenes generadas desde Retail se hará el cálculo en la primera cuota del monto 
de Renta Adelantada y se deducirá el IGV para obtener el valor neto a devolver.  
En las Órdenes generadas por Retail, el prorrateo del monto total será en seis cuotas 
(Valor configurable) y las cuotas pagadas del mes 1 al mes 5 no contendrá valores decimales 





Los códigos de servicio usados para generar las OCCs estarán relacionados a su 
respectiva cuenta contable, serán los siguientes: 
 




Se generara un reporte con el universo de contratos desactivados con Renta Adelantada 
para el tratamiento de su devolución de forma manual en el proceso de Consulta de Ordenes 
de Renta Adelantada. 
 
6.4.4. Aplicación Consultas, Reportes y Proceso de Sincronización 
 6.4.4.1. Consulta de Órdenes con Renta Adelantada  
Se creara una nueva opción en CRM-Portal para realizar la consulta con los siguientes 
filtros:  
 Rango de fechas de creación de la RA  
 Razón Social  
 Código de Cuenta BSCS  
 Documento de Identidad  
 N° de Teléfono asociado a la renta adelantada  
 Origen de punto de venta (CRM, Retail)  
 Estado de RA  
 Estado de Contrato 
En la grilla de resultados y de consulta se mostraran los siguientes datos:  
 ID que identifique la renta adelanta (código)  
 N° de la orden asociada  
 Fecha de creación de la RA  
 Razón Social/ Nombre del cliente  
 N° de Equipo asociado a la renta adelantada  
 Estado de Contrato  
 Ciclo de Facturación  
 Origen de punto de venta (CRM, Retail)  
 Rentas adelantadas aplicadas (1/6, 3/6)  
 Estado de la renta adelantada (Activa/Cancelada)  
 Monto total de la renta adelantada asociado al equipo  
 Saldo pendiente de la renta adelantada asociado al equipo  
 




Se creara un proceso batch para generar el reporte con las Rentas Generadas durante el 
día para ser enviadas a las siguientes listas o correos cob.radelantada@telecom.pe, 
ProyectoRentaAdelantada@telecom.pe (estos datos son parametrizables en el sistema).  
El reporte en formato Excel tendrá el siguiente formato (Ver Anexo 2):  
 Mes  
 Fecha de activación  
 Cadena  
 Nombre de Cliente  
 Número Documento Cliente  
 Código BSCS(por ejemplo: 1.14589113)  
 Ciclo de facturación  
 Oferta Diferenciada (RENTA ADELANTADA Y PLANES CHIP (PERSONAS)  
 Producto (Aquí se ven los Kits (Java) y Promociones (Portal)  
 Plan Tarifario  
 Monto del plan  
 Renta Adelantada  
 Precio sin IGV de la Renta Adelantada  
 Número de Contrato  





6.4.4.3. Reporte de Conciliación de Rentas Adelantadas  
Se generará un reporte de Conciliación el que permitirá mostrar todas las devoluciones 
aplicadas en BSCS. Este reporte contendrá:  
 Información de Devolución (Solicitud)  
 Información de OCCs aplicadas (Aplicación en BSCS)  
 Estado de aplicación (Pendientes por aplicar)  
6.4.4.4. Proceso de Sincronización de Datos BSCS-PORTAL  
Se realizará la sincronización del código de contrato y numero de línea a fin de que los 




equipo (usualmente sucede con los aprovisionamientos manuales) este proceso se creara un 
batch y se programara en Control-M su frecuencia de ejecución. 
 
6.4.5 Interfaces de usuario  
 Pantallas  
 
Figura 69: Configuración matriz renta adelantada 





 Pantalla de Desactivación 
 
Figura 70: Generación automática de incidente y Orden de Renta Adelantada 







Figura 71: Generación automática de incidente y Orden de Renta Adelantada 






Figura 72: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 
Fuente: Gerencia TI 
 
 
Figura 73: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 








Figura 74: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 




6.4.6 Interfaces Externas  
6.4.6.1 Interfaces con Aplicativos 
Tabla 38: Interfaces con Aplicativos 
Aplicativo Interface  Comentarios  
Créditos  
 
Web Services  
 
Devolver calificación 
crediticia del cliente  
 
6.4.6.2 Interfaces con Base de Datos  
Lista de Base de Datos con los que el proyecto tiene interfaz, e indicar de qué manera es 
que está implementada la misma: 
Tabla 39: Interfaces con Base de Datos  














6.4.6.3 Interfaces con Servidores  
Lista de Servidores con los cuáles interactúa el proyecto, e indicar de qué manera es que 
está implementada la misma: 









Api OCC  
 
Generar Devoluciones  
 
 
6.4.7 Procesos de Negocio 
6.4.7.1 Configuración de Matriz de Renta Adelantada 
 
   
  
   
  
 
Figura 75: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 

















Figura 76: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 
  Fuente: Gerencia TI 
 
 






Figura 77: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 







Figura 78: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada  
  Fuente: Gerencia TI 
 
 





Figura 79: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 
  Fuente: Gerencia TI 
 
 
6.4 Desarrollo de Sistemas de información para Proyectos 
 Objetivos 
1. Implementar el desarrollo de sistema de información para los requerimientos y 
proyectos del servicio. 
 
2. Comunicación constante con las áreas involucradas con el objetivo de definir supuesto 
cambios en el alcance durante la etapa de implementación de TI. 
 
3. Identificar análisis y causa raíz si se impactara la plataforma de los servicios de TI con 
los arquitectos y especialistas en Tecnologías de Información. 
 
4. Tener en cuenta los tiempos de entrega de cada proyecto o requerimiento considerando 











 Proceso detallado 
No aplica para este servicio de Rentas Adelantadas ya que la implementación de software 
para proyectos se proyecta a futuro con el objetivo de brindar innovaciones tecnológicas. 
 
 
Herramientas y plantillas. 
 
Documento de requerimientos de Negocio: Los requerimientos son desarrollados por 
los Analistas de Negocio de TI para lo cual se definirán los alcances con los usuarios. 
 
Documento Técnico Alto Nivel: El documento se enviara a la fábrica de desarrollo de 




Aplicación ALM: Aplicación desarrollada por el provedor HP,en el cual permite realizar 
control ,monitoreo y seguimiento durante la ejecución de pruebas. 
 
Services Manager: Aplicación desarrollada por el provedor HP,en el cual mide el 

















6.5 Acuerdo de Nivel de Servicio (Desarrollo de Sistemas de Información) 
El acuerdo tendrá vigencia 1 años .Donde aceptados por ambas partes y se visualizaran en los 
flujogramas de la gestion de cambios presentados. 
Descripción del Servicio 
El objetivo principal es transformar los requerimientos del sistema de modelo de negocio en 
soluciones tecnológicas. 
En el cual se manejaran formatos para los documentos del requerimiento del negocio, 
documento técnico alto nivel que servirán de ayuda en los formatos de pase a producción y 
test. 
Alcance del acuerdo 
1. Simplificar tiempos de desarrollo de software en el cual se deben visualizar en el  
documento de requerimientos del negocio. 
 
2. El documento de solicitud de cambio se evaluara los cambios de alto impacto o cambio 
leve en su defecto. En el cual se incluirá en la estimación dentro de la gestión de tiempos y 
costos de presupuestos. 
 
3. La ejecución de las pruebas empezaran después de que desarrollo concluya con los 
cambios realizados. 
 
4. Todos lo cambios realizados fuera del documento de requerimientos de negocio no sera 











 Horario del servicio 
El horario de trabajo es de lunes a viernes de 9:00am a 19:00pm.  
 Confiabilidad 
         Mantenimiento en la base de datos de los ambientes producción y Testing. 
 Desempeño del servicio 
 
 Al momento de recibir el documento de requerimientos del negocio, se plantean 4 días 
para realizar la revisión de alcance del requerimiento  teniendo en cuenta su viabilidad. 
 Se mapearan 7 días en la  estimación de cada  proyecto midiéndolo en porcentaje de 
avances diariamente, para lo cual se dispondrán 7 días más para el desarrollo del 
presupuesto económico que hará llegar el proveedor. 
 Una vez tenga la aceptación del comité de inversiones se disponen 6 días para realizar 
el Análisis Financiero detallado. 
 Las etapas de las pruebas se estimaran en un promedio de 8 dias. 
  
 Seguridad 
Cada personal asignado con un laptop tendrá usuario y contraseña, para que ingrese a los 
sistemas de programación y base de datos. 
 Customer Support 
Para la etapa de desarrollo de software es muy importante realizar pruebas de usuario con 
el objetivo de afinar los cambios que se implementaran en el software, y posteriormente realizar 
los pases a producción. 
 
La pruebas de usuario estarán contempladas dentro del alcance y estimación que elabora 
el equipo de QA ,en cual se realizan todas las pruebas contemplada, las pruebas que no estén 






Plan de capacidad 




 Antecedentes:  
a) Herramientas: Para el módulo de rentas adelantas se utilizara el software 
CRM -PORTAL. Las aplicaciones serán integradas con la web Services 
y Oracle Services Bus (OSB). 
b) Personas:  
Las personas involucradas en el servicio cumplen una función vital e 
importante en cada cargo: 
Clientes: Usuario final, genera reclamos al operador (EMPRESA 
TELECOM). 
Mesa de Ayuda: Deriva los reclamos al área encargada en dar soporte a 
los incidentes relacionados del modulo de rentas adelantadas. 
Analista de aplicaciones: Solucionan los incidentes que genera mesa de 
ayuda brindado respuestas consolidadas y muy bien fundamentadas a 
mesa de ayuda que terminara informado la solución al usuario final. 
c) Equipos: 
El personal a cargo tendrá laptop configurado con VPN con el objetivo de 






















 Proyección de recursos 
a. Para el modelo de evaluación crediticia se estima realizar 40 mil órdenes 
de evaluación crediticia diarias. 
b. Se medirá para el año 2020 si la proyección de la interacción del CRM en 
el proceso de ventas resulta satisfactorio y genera incremento en las ventas 
realizadas. 
 Recomendaciones 
o Sera importante a futuro que las evaluaciones crediticias se realicen ONLINE, y 
asi dar la oportunidad a los clientes condicionados pasen más rápidamente hacer 
clientes TELECOM.  
o Se tiene como objetivo principal incrementar las ventas respecto al cierre del 



















 Antecedentes:  
a) Herramientas: 
Servidor de aplicaciones: WebLogic 
Aplicaciones Integradas: Oracle Services Bus 
b) Personas:  
Los analistas de negocio de TI encargados de interpretar y definir los 
requerimientos que se definen en reuniones con los usuarios. 
Para lo cual después de definir los requerimientos es estimaran las pruebas con el 
equipo de calidad incluyendo las coordinaciones para el pase a producción de 




 Escenarios de negocio 
- La empresa TELECOM tiene planeado mejorar las ventas y portabilidad empleando 
estrategias de negocio y marketing digital  de los KITS móviles. 
- Se tiene planificado a finales del año 2019 desarrollar ventas de equipos prepago y 
postpago por la WEB esto favorecerá el incremento de las ventas. 
 
 Recomendaciones 
o Ventas incrementadas para el año 2019 en todo el Perú acoplando la sierra y selva 



















6.6 Plan de Cambios 
      Servicio desarrollo de sistemas de información para proyectos 
Cuando se desarrolla un sistema de información pasa por cambios durante su ciclo de 
ejecución. 
Nombre del proceso: Gestión de cambios 
 
o Proceso detallado 
  Se procede a detallar las acciones de la gestion de cambios implementados para los      







Ilustración 80: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 
Fuente: Gerencia TI 
 
 
 Herramientas y plantillas 
o Documento de requerimientos del negocio 
o Documento diseño técnico alto nivel 
o Software ALM 





 Métricas para controlar el servicio 
Nombre: Proyectos y requerimientos que cambiaran su alcance inicial. 
o Descripción: Tener mapeado la cantidad de proyectos planificados que 
realizaron cambios  en la fecha de entrega afectando a su alcance inicial. 
o Formula: f=c/d 
- c=Proyectos que realizaron cambios en su alcance inicial. 
- d=Todos lo proyectos planificados. 
o Interpretación: 0<=f<=1 
o Los proyectos que se encuentren más cercanos a 1 es porque finalizaron 
realizando cambios en su alcance inicial. 
 
Nombre: Proyectos que finalizaron después de realizar cambios en su alcance 
inicial. 
o Descripción: Tener mapeado y controlado la cantidad de proyectos que 
finalizaron después de realizar cambios en su alcance inicial. 
o Formula: f=c/d  
- c=Proyectos que terminaron después de realizar cambios en su alcance inicial 
o d=Todos los proyectos planificados. 
o Interpretación: 0<=f<=1 
o Los proyectos que se encuentren más cercanos a 1 es porque finalizaron 












6.7  Ejecución del proceso de prueba en el servicio: 
 Objetivos: Asegurar que las pruebas se ejecuten correctamente con el objetivo 
de brindarle calidad al cliente 
 Características del ambiente de pruebas: Los ambientes de test y producción 
deben ser similares en el cual tengan la misma cantidad de información. 


































Ilustración 81: Consulta de orden de compra por Renta Adelantada 











o Base de datos de clientes corporativos y masivos. 
o Aplicativos entorno web. 
o Aplicativos entorno escritorio. 
 
 Métricas para controlar el servicio: 
Nombre: Cantidad de intermitencias durante la ejecución de las pruebas de servicio 
o Objetivo: Tener monitoreado la cantidad de intermitencias que se presenten en el 
servicio. 
o Formula: 
o %Intermitencias leves que se atienden diariamente=(cantidad de intermitencias 
leves atendidos)/(cantidad de intermitencias leves registrados en el backlop). 
 
o %Intermitencias graves que se atienden diariamente=(cantidad de intermitencias 




















 Servicio asociado: Desarrollo de sistemas de información para proyectos y requerimientos. 
 Objetivos de la prueba:  
 Cuando se realizan las pruebas del usuario es muy importante que se cumplan los objetivos 
estimados y que durante las pruebas sean satisfactorias con el objetivo de no tener error 






























 Proceso detallado: 
 
Ilustración 82: Consulta de Órdenes con Renta Adelantada 













Nombre: Pruebas del servicio no aceptadas por el cliente. 
o Formula: Z=P/R 
- P=Cantidad de pruebas del servicio no aceptadas 
- R=Todos los proyectos y requerimientos 
- Síntesis: 0<=z<=1 
o Si se acerca más a 1, significa que las pruebas fueron defectuosas. 
 
 
Nombre: Casos de pruebas ejecutados  dentro del rango de estimación. 
o Fórmula: Z=P/R 
- P=Casos de pruebas incluidos en la estimación. 
- R=Cantidad de casos de pruebas requeridos. 
- Sintesis:0<=z 




















Gestión de incidentes:  
 La gestión de incidentes dará tratamiento y solución a los reclamos que pueda  
Presentar el cliente: corporativo, masivo. 
La interacción entre los usuarios y analistas será importante ya que sirve para identificar errores 
y anomalías en el servicio actualmente y proyectar a futuro mejoras a nivel de TI. 
 
 
Ilustración 83: Proceso Gestión de Incidencias 









 Métricas para Controlar El Servicio 
o Descripción: La medición y distribución de cada analista en relación a lo incidentes 




o -Nivel 1:Analistas que atienden incidentes leves 
o -Nivel 2: Analistas que atienden incidentes graves, muchos de ellos identifican 
causa raíz y también realizan pases a producción. 
o Formula:  
%Incidentes de nivel 1 que se atienden diariamente= (cantidad de 
incidentes de nivel 1  atendidos)/(cantidad de Incidentes de nivel 1 
registrados en el backlop). 
 
%Incidentes de nivel 2 que se atienden diariamente=(cantidad de 
incidentes de nivel 2  atendidos)/(cantidad de incidentes de nivel 2 

























Ilustración 84: Proceso Gestión de Incidencias 












La gestion de incidentes es muy importante dentro del marco ITIL, ayuda a medir el 
servicio de atención enfocada a los usuarios y clientes. 
Es por ello que la empresa TELECOM lo toma en cuenta en la atención de cada módulo 















BASES LEGALES, CICLOS DE VIDA Y EL DESARROLLO DE SOFTWARE 
 
7.1 Procesos de la NTP/ ISO/IEC 12207: 
7.1.1 Procesos Principales del ciclo de vida de los Sistemas de Información 
7.1.1.1 Adquisición 
 Aplica: Si 
Empresa TELECOM constantemente debe estar a la vanguardia de la creciente 
Tecnología de Información  y mucho más en el rubro de telecomunicaciones es por ello 
que se adquiere sistemas de información, con el objetivo que este mejore los procesos 
de negocio y genere valor en la organización 
 
Objetivo: Permite a la empresa patentar el uso de sistema de información que lo 



























 Aplica: Si 
             Área de sistemas de TELECOM: 
            Elabora el requerimiento funcional de cada proyecto o requerimiento para   luego                  
enviárselo al proveedor a cargo del servicio. 
            Proveedores: 
La empresa telecom tiene varios proveedores enfocados en desarrollo, calidad, 
soporte de los sistemas de información.  
Cuando estos reciben los requerimientos enviados del área de sistemas, elaborara 
fases de planificación y tiempos entrega. 
Cuando se finalicen las etapas del desarrollo de sistema de información en el 
ambiente de desarrollo, se procederá a traspasar al ambiente de test para realizar 
los casos de pruebas, las pruebas  de calidad y las pruebas con el usuario. 
Para lo cual esta etapa es importante que se identifiquen y corrijan errores para 
luego dar por finalizado en la última etapa que es pasarlo a producción. 
 
 Objetivo:  
La adquisición y desarrollo de sistemas de información son muy importantes 
para agilizar los procesos de TI de la empresa  para lo cual lo puede desarrollar 















 Aplica: Si 
Los personajes más importantes interactúan en esta área durante el periodo de 
desarrollo de un sistema de información. 
Serán los encargados de desarrollar los productos estipulados en los 
requerimientos que aprueba el usuario. 
La descripción técnica del producto a desarrollar esta dentro del formato con las 
especificaciones sustentadas e indicando la codificación algorítmica.  
El área de arquitectura se encarga de integrar los componentes que se instalaran 
para lo cual es muy importante, supervisión y validen que  este bien encajado y 
estructurado los nuevos componentes. 
El área de sistema de la empresa estima y aprueba la fecha cuando se realice el 
pase al ambiente de producción siempre y cuando haya pasado por el ambiente 
de test. 
 Objetivo: El desarrollo de sistemas de información para la empresa ayuda a 
satisfacer los requerimientos y necesidades de los usuarios con respecto a los 





















 Aplica: Si 
Después de haber instalado el sistema de TI en el ambiente de producción. Los usuarios 
acceden al CRM-Portal e interactúan con los sistemas, de encontrar ellos anomalías reportan 
incidente en el cual existe una mesa  de ayuda que le da soporte  y atención diariamente son 
analistas son clasificados en: 
 Nivel 1: Desarrollan incidentes de clientes masivos 
Nivel 2: Desarrollo de incidentes de clientes corporativos, identificación de causa raíz, 
realizan pases a producción  antes incidentes críticos. 
Cuando se presentan incidentes graves que afecten en los sistemas se estima y realiza 
rápidamente pases a producción, con el fin de arreglar el incidente y causa raíz encontrada 
por los analistas de nivel 2. 
 
Objetivo: Brindar mejoras en la gestion de incidentes que reportan diariamente los usuarios, 
elaborando planes de contingencia y soluciones rápidas enfocados en la atención a clientes 




















7.1.2. Aplicación de ITIL en la implementación de RA: 
7.1.2.1 Documentación  
 Aplica: Si 
Todos los procesos que se desarrollan dentro del ciclo de vida del sistema de 
información tienen que estar documentados y normalizados. 
 Descripción:  
Permite a la empresa TELECOM tener el registro de toda la documentación y 
arquitectura de cada proyecto y requerimiento a desarrollar. 
7.1.2.2 Gestión de la configuración 
 Aplica: Si 
En esta etapa se proyecta la gestión de los sistemas de información aprobados por 
el comité en curso. 
 Descripción: La empresa TELECOM cuenta con un Reléase Manager que se 
encarga de gestionar la solicitud de aprobaciones de pases a producción, teniendo 
en cuenta mejoras en la configuración ante problemas de alto nivel que se 
presentan en las aplicaciones de los nódulos de negocio. 
 
7.1.2.3 Aseguramiento de la calidad 
 Aplica: Si 
 Afinar los procesos y actividades de la empresa TELECOM en la etapa de calidad 
con el objetivo  que no muestren error en la etapa de producción. 
 
 Descripción: Este proceso afina durante la etapa de calidad de software la 
reacción que tiene cada prototipo cuando se realizan las pruebas: funcionales, 
técnicas en el cual cada prueba está plasmada en un caso de prueba y dentro de la 
planificación. Antes que pase  a producción de  un proyecto o requerimiento, sus 
casos de pruebas tienen que estar aprobados y afinados al 100% en coordinación 











 Aplica: Si 
 Las normas y estándares que implante la empresa TELECOM deben ser 
cumplidos y verificados. 
 Descripción: Permite a la  Empresa TELECOM, identificar el cumplimiento de 
los requerimientos previos para la implementación de un sistema de información. 
 La actividad principal, es identificar errores  con impactos de alto nivel, con el 
objetivo de implementar un plan de verificación para subsanar los errores.  
 La segunda actividad en el proceso de  Verificación, se validara si los requisitos 
planteados satisfacen las necesidades de los usuarios y de los clientes. Para lo 
cual también se verificara si los procedimientos se ejecutaron correctamente de 
acuerdo al contrato  y normas establecidas. 
  También se verificara al personal capacitado que cumpla con las características 






















 Aplica: Si 
En este proceso se valida el cumplimiento del  desarrollo de un Sistema de 
Información. 
 Descripción:  
El siguiente proceso permite a la empresa TELECOM medir el rendimiento del 
desarrollo de cada sistema de información implementados en los módulos de 
venta del CRM portal la cual estará a cargo por el área de Validación 
perteneciente al Departamento de TI en el cual asignaran los recursos y 
responsabilidades correspondientes para el cumplimiento de actividades dentro 
del alcance del plan de validación que plantean desde el inicio hasta el término 
de su validación incluyendo la supervisión en  los casos de prueba que estima y 


























 Aplica: Si 
El proceso de monitoreo y auditoria en la empresa TELECOM es muy importante 
para mejoras a nivel de seguridad e integridad en los aplicativos de la plataforma 
CRM-PORTAL. 
Descripción: 
La funcionalidad principal es determinar Hitos en el cual para cada una de ellas 
se plantearan esquemas para realizar  auditorías para las instalaciones de software 
y hardware interno de la empresa TELECOM. 
Dentro del alcance y estimación del proceso de auditoria se miden los resultados. 
Parte de las actividades de la auditoria es asegurar  que la documentación, 
diseño de los productos de software cumplan con las normas y estándares 
establecidos.  
 
7.1.2.7 Solución de problemas 
 
 Aplica: Si 
 Durante el desarrollo de los ciclos de vida de los sistemas de información es 
importante emplear métodos y estrategias dentro del marco de la gestion y 
solución de problemas. 
 Descripción:  
Permite a la empresa TELECOM tener esquematizado y controlado para la 
solución de problemas cuando se reporten fallas dentro de las fases de desarrollo 
en la implementacion de los aplicativos en los módulos del CRM PORTAL. 
Las fallas se registran por número de incidentes las cuales dependiendo de la 
magnitud y alto grado de dificultad son atendidas por analistas de soporte de 
aplicaciones, los cuales atienden diariamente tickets con el objetivo de disminuir 
errores e identificar la causa raíz. 






7.1.3 Procesos Organizativos  
7.1.3.1 Gestión de Proveedores 
 Aplica: Si 
 Permite gestionar todas las áreas involucradas en TI. 
 Descripción:  
 La Gerencia emplea un factor fundamental dentro de la empresa TELECOM 
debido a que tiene el control y planificación de la ejecución de los requerimientos 
y monitoreo de las tareas operativas que realiza el personal. Las actividades 
Gerenciales se concluyen cuando los trabajos, relacionados  a la implementación 



























 Aplica: Si 
 Permite identificar  la infraestructura a implementar en el desarrollo del producto 
de software. 
 Descripción:  
 Una vez definida la infraestructura de la empresa TELECOM ayudara a soportar 
los productos de software implementados. 
 En cual también es importante realizar reuniones entre los gerentes de las áreas 
de TI y el área de infraestructura para  plasmar el dimensionamiento a futuro a 
nivel de software y hardware con el objetivo de mejoras resultados en la 


























7.1.3.3  Recursos Humanos 
 Aplica: Si 
 La Empresa TELECOM le da mucho valor al trabajo y dedicación de sus 
colaboradores que están dentro de la empresa y más si se trata en el rubro de las 
telecomunicaciones es por ello que analista calificado de buen rendimiento como 
mira a su crecimiento la empresa TELECOM invierte en certificaciones dentro y 
fuera del país. 
 Descripción:  
 La empresa TELECOM tiene definido dentro sus áreas de TI los perfiles 
profesionales que desarrolla cada analista teniendo en cuenta sea de gestion, 
desarrollo, soporté, etc.Es por ello que analistas calificados son premiados con 























Para la presente tesis se analizarán el egreso, el costo de la implementación del módulo 
de rentas adelantas. Además se analizará el ingreso de dinero basándose en el flujo de ingresos 
de los últimos dos años de la empresa Telecom. En consecuencia se analizarán los indicadores 
económicos para determinar la factibilidad de la implementación. 
De acuerdo al acta de constitución se consensuo que el monto de la inversión es S/. 
2801100 es por ello que se calcula el VAN y TIR asociados al proyecto con una tasa de 










Se detalla las siguientes conclusiones: 
1.- Se definió las fases del modelo de negocio de telecomunicaciones debido a los  nuevos 
retos y a las nuevas exigencias del mercado, estableciendo un nuevo enfoque de retail de las 
TI(Desarrollo de mapa de procesos ETOM). 
2.- El beneficio de tener arquitectura empresarial en una organización es que a futuro la 
empresa no invertirá mucha en costos de operación en caso se tenga que realizar un rediseño 
de proceso .ya que solo invertirá en adaptar los nuevos cambios en las arquitecturas ya 
consolidadas ,eso quiere decir que ayudara a disminuir los tiempos y costo de inversión. 
3.- Se identificó las herramientas de la metodología RUP, como colaboradoras en el 
desarrollo de software, aumenta la visión de desarrollo del mismo, es decir, el RUP es una 
herramienta que permite prever los cambios que un software pueda tener de acuerdo a los 
requerimientos y avance social que se tenga, brindando objetivos mas amplios y visión de 
requerimientos global 
4.- Se estableció un plan de mejora acorde a la evaluación diagnostica realizada y al 
análisis de impacto de los problemas significativos en los objetivos de negocio de la 
organización. Dicho plan se enfocó en un método de sistema de rentas adelantada, el cual 
funcionó satisfactoriamente al finalizar el ciclo de mejora, teniendo en cuenta las necesidades 
actuales de las personas  con la empresa Operadora(DIAGRAMA DE PARETO). 
5.- Se Consideró a la Norma Técnica Peruana ISO/IEC 12207 como ejemplo para la 
identificación y proposición de la solución en el proyecto de desarrollo del software. 
6.- Se elaboró una vista arquitectónica(TOGAF) de la empresa TELECOM necesaria 
para proveer un ambiente para la aplicación que manejara los datos del sistema de rentas 
adelantadas con el objetivo que se acoplen a las arquitecturas ya consolidadas 
7.- Se analizó la viabilidad de la inversión de la implementación dado que se da un retorno 
















 Se recomienda tener un enfoque de  Gestión de proyectos para desarrollar la solución, 
así como una visión empresarial TOGAF  para redefinir  estratégicamente los 
objetivos de la empresa con los recursos de TI. 
 Una vez implementada la solución se recomienda utilizar ITIL para la gestión de 
servicios TI. 
 Se recomienda la mejora continua de los sistemas y metodologías para mantenerse a 
la vanguardia dentro del mercado de TI. 
 Realizar campañas de información y publicidad para dar a conocer los beneficios de 
las rentas adelantadas 
 Implementar estudios comerciales para mantener la información actualizada acerca de 
la oferta y la demanda de los servicios tecnológicos.  
 Se recomienda el uso de ITIL dentro de un marco de referencia que apoya a TI durante 
el desarrollo del ciclo de vida del servicio de renta adelantada y desarrollo de 
aplicaciones dentro del módulo de CRM-PORTAL. 
 Garantizar  servicios que generen valor a la organización en el presente y futuro. 
 Se recomienda el uso de la NTP (Norma Técnica Peruana) para comprender los 
marcos de trabajos y su aplicación en el ciclo de vida, mejorar la calidad de los 
productos de software y de los sistemas, y su aplicación. Permitiendo ampliar el 












 GAP: Establece cambios necesarios de realizar al proceso actual  para 
actualizarlo al Nuevo modelo. 
 Datawarehouse: Base de datos corporativa que se caracteriza por integrar y 
depurar información de una o más fuentes distintas, para luego procesarla 
permitiendo su análisis desde infinidad de perspectivas y con grandes velocidades 
de respuesta. 
 Blue Print: Esta herramienta nos permite de manera visual conceptualizar el 
proceso por el que  fluye el servicio, identificando aquellos puntos a mejorar para 
conseguir una experiencia óptima del servicio por parte de nuestros usuarios. 
 Framework: Marco de trabajo estandarizado para mejoras en la arquitectura de 
la organización. 
 AS IS: Genera un alineamiento y entendimiento entre las distintas áreas y 
locaciones de la empresa en cuanto a cómo efectivamente se ejecuta el proceso 
de negocio. 
 TO BE: Definir el nuevo modelo del proceso de negocios independientemente 
del software a utilizar. 
 Outsourcing: Bajo esta modalidad, se prestan servicios gestionados en el ámbito 
de la administración, gestión y soporte de Sistemas (Servidores, BBDD, Redes y 
Comunicaciones y Seguridad), en los que establecen Acuerdos de Nivel de 
Servicio de acuerdo a las características del cliente y de las necesidades de 
servicio 
 Evaluación crediticia: Determinar la capacidad y voluntad de pago del 































 Aplicando RUP: 
             https:// http://rupmetodologia.blogspot.com/ 
 
 Arquitectura Empresarial – TOGAF  




 Introducción a eTOM. 
             http://dtm.unicauca.edu.co/pregrado/conmutacion/transp/10-eTOM.pdf 
         
 UIT-T: "Recomendación M.3050.0 Enhanced Telecom Operations Map (eTOM)-
Introduction." 2004 
 
  TMForum : "An excellent example of University / Industry collaboration", disponible 
en:    http://www.tmforum.org/page33687.aspx., 2007. 
 
 




 Fases ADM, 2014 
https://chae201411700811025.wordpress.com/2014/06/04/fases-adm 
 






 International Standard ISSO/IEC 15288, (2002) 
 
 
 Gestion de Servicios  ITIL 
                              https://advisera.com/20000academy/es/que-es-itil/ 
 
 Bases Legales y Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 12207, (2017) 
 
           https://es.scribd.com/document/276445994/Norma-ISO-EIC-12207-  Ciclo-de-Vida-
Sw 
 








 Togaf vs ITIL 
https://www.itmg-int.com/itmg-int-wp-
content/TOGAF/TOGAF%209.1%20and%20ITIL%20V3.pdf 
 TOGAF y Zachman Framework. TOGAF Version 9.1 Guia de Bolsillo. 
https://chae201411700811025.wordpress.com/2014/05/27/zachman-vs-togaf/ 
 
